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RESUMEN

Hoy en dia las empresas podran tener mayores avances tecnoldgicos y contar con todo el capital
financiero que necesite, pero si no cuenta con una adecuada politica de recursos humanos, la
planilla de trabajadores o empleados siempre estaran entrando y saliendo de la empresa,
motivandose con ello una perniciosa rotacion de personal. Los recursos humanos son de vital
importancia para todas las organizaciones u empresas, asi como también representan el recurso
mas complejo dentro de la sociedad laboral, debido a las diversas necesidades aspiraciones
(profesionales o econdmicas), ambientes laborales, entre otros que ellos solicitan, el mismo

que al no ser satisfechas comienza a generar negativas para la empresa.

Por lo que la presente investigacion tiene como objetivo principal determinar si la rotacion de
personal incide en la satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021,
utilizando un tipo de investigacion de tipo cuantitativa de disefio no experimental —

transeccional y de alcance correlacional — causal.

Se aplico encuestas a los clientes de la empresa, para asi analizar la satisfaccion del cliente y
observar que tan satisfechos se encontraban con los servicios que se les brindaba. A la vez se
hizo una recopilacion de datos para medir en cuanto se encontraba los indices de la rotacion de

personal.

En base a ese estudio se determind, a través de la confirmacidn de nuestra hipétesis, que existe
una relacion inversa entre la rotacién de personal y la satisfaccion del cliente, la cual tiene
influencia significativa sobre la decision del empleado en abandonar o no su puesto de trabajo
en la organizacion. Con lo que se recomienda plantear un plan de induccién del sistema de

reclutamiento del area de recursos humanos en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, rotacion de personal, incidir, cliente, reclutamiento.
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N

Today, companies will be able to have greater technological advances and have all the financial

ABSTRACT

capital they need, but if they do not have an adequate human resources policy, the payroll of
workers or employees will always be entering and leaving the company, motivating themselves
with it. a pernicious turnover of personnel. Human resources are of vital importance for all
organizations or companies, as well as representing the most complex resource within the labor
society, due to the diverse aspirations (professional or economic), work environments, among
others that they request, the same that when not being satisfied begins to generate negatives for
the company.

For this reason, the main objective of this research is to determine if staff turnover affects
customer satisfaction in the company Miyash S.A.C. in the year 2021, using a type of

quantitative research of non-experimental design - transactional and correlational - causal.

Surveys were applied to the company's clients, in order to analyze customer satisfaction and
see how satisfied they were with the services provided. At the same time, a compilation of data

was made to measure the rate of staff turnover.

Based on this study, it was determined, through the confirmation of our hypothesis, that there
is an inverse relationship between staff turnover and client satisfaction, which has a significant
influence on the employee's decision to leave or not his position of work in the organization.
With which it is recommended to propose an induction plan of the recruitment system of the
human resources area in the company Miyash S.A.C. in the year 2021.

Keywords: Customer satisfaction, staff turnover, impact, customer, recruitment.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
Actualmente la estabilidad laboral de una organizacion estd aumentando de manera
rapida, afectando el desempefio de esta, razones por la cual hay que buscar las causas
principales que han dado origen a dicha excesiva rotacion del personal. El proceso de
reclutamiento y seleccion de personal genera costos a la empresa, pero esta se convierte
en sobrecostos cuando se realiza un reproceso de contratacion. El Per(i es uno de los
paises con el indice de rotacién de personal més alto en América Latina, precisé Othmar
Rabitsch, presidente del directorio de Asociacion Peruana de Recursos Humanos
(Aperhu). Explicé que el nivel de rotacion laboral en el Per(i supera el 18%, frente al
promedio de América Latina, que esta entre 5y 10%. Miyash S.A.C. es una empresa
especializada en actividad de seguridad privada establecida hace mas de 15 afios,
dedicado al reclutamiento y seleccion de agentes de seguridad privada, brinda servicios
a distintos clientes como Yohersa, las sedes de Zarate y Villa el Salvador, Emer S.A.C,
Mayorsa, Inversiones Mori y 3 sedes de APJ (APJ clinica, APJ Cultural y APJ
Policlinico). Esta empresa no cuenta con un nimero determinado de trabajadores ya que
el trabajo se realiza segun los requerimientos del cliente, esto significa inseguridad de
tener un personal estable, lo que causa, ausencia, impuntualidad, incumplimiento, entre
otros problemas con los trabajadores. Por todo lo expuesto, ante la realidad problematica
de la presente investigacion se formula el siguiente problema: ¢ En qué medida la rotacion
de personal incide en la satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio

20217
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1.1.1. Antecedentes Internacionales

Castillo, E. (2018) en su tesis de investigacion titulada: La incidencia que tiene la rotacion

de personal en la productividad de la compafiia exportadora del Sur en el periodo 2018.

Tiene como objetivo, determinar la incidencia que tiene la rotacion de personal en la

productividad de la compafiia exportadora del Sur en el periodo 2018.

El tipo de investigacion utilizada es de tipo correlacional — causal con un método
deductivo-inductivo andlisis-sintesis, de disefio longitudinal y enfoque de investigacion
mixto. Su marco muestral es el personal del departamento de produccion que laboran
actualmente para la empresa, la poblacién lo conformo 120 trabajadores y su muestra fue
de 7 trabajadores. La técnica utilizada fueron las encuestas, los instrumentos que usaron
fue el cuestionario dirigido a los colaboradores del area de produccion y por ultimo sus
indicadores fue el nivel de expectativa y percepcion que tienen los colaboradores acerca

del indice de rotacion de personal, ausentismo laboral y la incidencia del personal.
Entre las conclusiones de la investigacion tenemos:

(a) Se pudo determinar que a lo largo de la investigacion se encontrd varios términos de
diferentes autores los cuales contribuyeron en el presente estudio aportando con sus
diferentes teorias sobre las variables rotacién de personal y productividad los cuales
fueron favorables para poder determinar la relacion que existe entre las variables antes
mencionadas.

(b) Se determino un analisis de correlacion que existe una relacion baja entre las variables
antes mencionadas, en base a este resultado se podria especular que existirian otras
variables que estan teniendo una mayor afectacion en la productividad.

(c) Se pudo determinar que la rotacion de personal que se presenta en la compafiia
Exportadora del Sur tiene una incidencia del 17% en la productividad, asi también al
comparar los datos obtenidos.

Finalmente, las recomendaciones planteadas son las que se presentan a continuacion:

(a) Se recomienda priorizar el levantamiento de informacion sobre teorias relacionadas a
la rotacion de personal, productividad, remuneracion, ambiente laboral y demas
variables que tengan relacion con la satisfaccion laboral del colaborador como lo
manifiesta la literatura.

(b) Se recomienda que las organizaciones brinden un mayor bienestar laboral a sus

colaboradores ya que ellos son uno de los recursos mas importantes con los que cuenta

Rabines Arellano Rosario Francesca
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la compafiia, es por ello que el entablar una buena relacion entre empleador y trabajador
podria garantizar un mejor desempefio en las actividades.

(c) Serecomienda para investigaciones futuras realizar tomar en cuenta otras variables que
puedan afectar a la productividad de una compafiia, ya que la rotacion de personal fue
analizada en esta investigacion y su incidencia en la productividad se dio en un 17% lo

que es un margen bajo de afectacion.

Chourio,S. (2017) en su tesis de investigacion titulada: Rotacion de personal y su incidencia

en los equipos de alto desempefio de la empresa Cacao Aventurax C.A.

Tiene como objetivo, analizar el proceso de rotacion del personal que labora en el
departamento de administracion y su incidencia en los equipos de alto desempefio de la
empresa Cacao Aventurax C.A. para el desarrollo de los equipos de trabajo.

El tipo de investigacion utilizada es de tipo correlacional — causal con un método
deductivo-inductivo analisis-sintesis, de disefio no experimental y enfoque de
investigacion cuantitativo. Su marco muestral son los trabajadores de la empresa Cacao
Aventurax C.A, la poblacion lo conformo 12 trabajadores y su muestra fue de 12
trabajadores. La técnica utilizada fueron las encuestas, los instrumentos que usaron fue el
cuestionario, la observacion y por ultimo sus indicadores fue nivel de expectativa y
percepcion que tiene los trabajadores sobre los elementos de causas de rotacion de
personal, perfil de seleccion de personal, cumplimiento efectivo de actividades, trabajo en
equipo.

Entre las conclusiones de la investigacion tenemos:

(a) Se determino segun el proceso de observacion e indagacion que algunos empleados
consideran que no se toma en cuenta la opinion, ni las habilidades y destrezas de los
trabajadores para ocupar cargos diferentes, al igual que no reciben capacitacion para
ejercerlos.

(b) Se determind que el proceso de rotacion del personal de dicho departamento se ve
afectado por el nivel de preparacion de algunos empleados en los nuevos cargos,
ademas que se hacen cambios de maneras inesperada lo que dificulta dar continuidad
con algunas acciones bien encaminadas de algunos empleados que son funcionales en
algunos cargos.

(c) Se determind que de acuerdo a lo evidenciado y las teorias citadas se puede sefialar que

en algunos casos en fundamental la rotacién del personal de los cargos, ya que van
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adquiriendo habilidades y destrezas para desempefiarse en labores administrativas
diferentes, sin embargos los cambios seguidos y brusco sin considerar las opiniones de
los empleados es una de las razones que afecta el buen desenvolvimiento de las labores
dentro de la empresa.

Finalmente, las recomendaciones planteadas son las que se presentan a continuacion:

(@) Se recomienda que la organizacion evalle como estrategia los incentivos econémicos,
a través de bonos por asistencia, por desempefio o por cumplimiento de tarea, asi como
también cerciorarse que la propuesta salarial sea la adecuada para cada empleado.

(b) Se 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.

(c) Disefiar una planificacion para llevar a cabo el proceso de rotacidn, donde inicie con
una entrevista puntual con los empleados para considerar su nivel de preparacion,
capacidades, habilidades y destrezas para poder designarle un puesto acorde a su nivel
de preparacion y expectativa.

1.1.2. Antecedentes Nacionales

Esaine,C. (2014). En su tesis de investigacion titulada: La eficiencia de los procesos de la
gestion de recursos humanos y su influencia en la satisfaccion de los clientes externos de

la empresa Dias S.A. Surcusal Cajamarca-2014.

Tiene como objetivo, determinar la influencia de la eficiencia de los procesos de gestion

de Recursos Humanos en la satisfaccion de los clientes externos de la Empresa Dias S.A.

Sucursal Cajamarca.

El tipo de investigacion utilizada es de tipo correlacional con un método deductivo-
inductivo andlisis-sintesis, de disefio no experimental - transeccional y enfoque de
investigacion cuantitativo. Su marco muestral son todos los clientes registrados en la
Empresa Dias S.A.-sucursal Cajamarca, la poblacion lo conformo 12953 clientes y su
muestra fue de 374 clientes. La técnica utilizada fueron las encuestas, entrevistas; los
instrumentos que usaron fueron el cuestionario, guia de entrevistas y por ultimo sus
indicadores fueron: Encuesta (% de clientes satisfechos frente al servicio , % de clientes

que considera capacitado al personal y el % de clientes satisfechos frente a la atencion al
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cliente), Guia de entrevista (razon de personas que conocen el MOF, razon de personas
que tuvieron una adecuada seleccién e induccion, razon de personas que han ascendido
durante su tiempo de trabajo, razon de personas que fueron capacitadas durante su tiempo

de trabajo y razon de personas que han sido evaluadas durante su tiempo de trabajo).
Entre las conclusiones de la investigacion tenemos:

(@) Determinaron la insatisfaccion del servicio en los clientes externos de la Empresa
analizada, este problema tiene su origen dentro de la organizacién ya que se ve
influenciada por la ineficiencia encontrada en los procesos de la gestion de Recursos
Humanos.

(b) Se pudo determinar la eficiencia en proceso de la Gestion de Recursos Humanos si
influye en la satisfaccion del servicio en los clientes externos, por lo cual proponemos
un proceso estructurado y programado para esta Gestion.

(c) La situacion de los procesos de Recursos Humanos nos demuestran que la parte de
Compensacion es el tnico punto con el cual los colaboradores muestran su conformidad
y aprobacion.

Finalmente, las recomendaciones planteadas son las que se presentan a continuacion:

(a) La empresa Turismo Dias S.A. debe usar el Proceso de Recursos Humanos propuesto
en este trabajo para disminuir el porcentaje de clientes indiferentes, en desacuerdo y
muy en desacuerdo frente a los puntos claves tales como valoracién del personal y de
la empresa.

(b) EI proceso de Recursos Humanos debe estar estructurado segun las necesidades de la
empresa y los puntos en los que deben mantener mayor atencién para incluir bien los
nuevos colaboradores.

(c) El proceso de Compensacion que se viene realizando de forma correcta debe seguir
funcionando tal y como lo vienen desarrollando, dado que existe conformidad con este
punto y las politicas usadas en él, asi mismo es recomendable complementar este punto
con los demas procesos detallados en la propuesta.

Arroyo,N. (2016). En su tesis de investigacion titulada: Satisfaccion laboral y rotacion de

personal que labora en el area de Servicios de las agencias del Scotbiank en el distrito de

Trujillo entre 2015-2016.
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Tiene como objetivo, determinar la relacion que existe entre la Satisfaccion Laboral y la
Rotacion del personal que labora en el &rea de Servicios de las Agencias del Scotiabank en
el Distrito de Trujillo entre los afios 2015 - 2016.

El tipo de investigacion utilizada es de tipo correlacional con un método deductivo-
inductivo andlisis-sintesis, de disefio no experimental - transeccional y enfoque de
investigacion cuantitativa. Su marco muestral son los trabajadores que labora en el area de
Servicios de las Agencias del Scotiabank del Distrito de Trujillo, la poblacion lo conformo
144 trabajadores y su muestra fue de 41 trabajadores. La técnica utilizada fue las encuestas,
los instrumentos que usaron fueron el cuestionario y por ultimo sus indicadores fueron: El
reto del trabajo, condiciones de trabajo, recompensas justas, seleccion y capacitacion,

desempefio y movimientos de personal.
Entre las conclusiones de la investigacion tenemos:

(@) En la relacion existente entre las dos variables estudiadas para esta muestra, 10s
resultados muestran correlaciones estadisticamente significativas de relacion inversa,
cuando una de ellas aumenta la otra disminuye.

(b) Enbase a la satisfaccion laboral de los empleados existe un nivel medio de satisfaccion
con un porcentaje de 66%, donde dentro de la variable de satisfaccion del personal
segun sus dimensiones establecidas como estudio: Reto en el trabajo, Recompensas
justas, Condiciones de trabajo y Supervision, existe un porcentaje alto de los
encuestados que no se sienten satisfechos, siendo lo mas relevante la dimensién de
Recompensas Justas donde hubo el mas alto nivel de insatisfaccion, siendo 30% que
estan parcialmente en desacuerdo, lo que quiere decir que estan insatisfechos.

(c) Encuanto ala Rotacion de personal, las principales causas que se puede identificar son
que existe muy baja oportunidad de promocion, bajo nivel de motivacion que recibe
por parte de la empresa, ademas de contar con un incentivo econdmico no muy alto, el
porcentaje que arrojé el resultado fue del 59% en el nivel medio, lo que significa que
mas de la mitad de los encuestados no se sienten comprometido con los objetivos de la

entidad financiera.

Finalmente, las recomendaciones planteadas son las que se presentan a continuacion.
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(a) Estar monitoreando al menos dos veces al afio los niveles de satisfaccion de los
empleados ya que estos constituyen una importante pieza en el engranaje de las
organizaciones.

(b) En cuanto a la Rotacién de Personal con un total del 59% en el nivel medio, cuentan
con probable ausentismo en la Institucion, se sugiere se dé un entrenamiento correcto
de los empleados para mejorar su profesion y su especialidad laboral, mejorar los
programas de retencion, vida y carrera para sus empleados, sondear la satisfaccion del
empleado, fortalecer la promocion de la toma de decisiones esto influira
significativamente en el desarrollo de capacidades, habilidades y capital humano de la
organizacion.

(c) Asi mismo se recomienda a futuras investigaciones: - Realizar la investigacion en otras
empresas de diferentes sectores, con el objetivo de identificar nuevos parametros de
medicién clave. - Aplicar el modelo en otras Entidades Financieras para comparar el
desempefio de cada una de sus zonas de operacion.

1.1.3. Antecedentes Locales

Chavez,A. (2016). En su tesis de investigacion titulada: Correlacion entre el clima laboral
y la rotacion de personal de una empresa textil en el distrito de Ate Vitarte en el periodo
2016.

Tiene como objetivo, determinar si el clima laboral esta relacionado directamente con la

rotacion de personal de la empresa textil en el distrito de Ate vitarte en el periodo 2016.

El tipo de investigacion utilizada es de tipo correlacional-causal con un método deductivo-
inductivo analisis-sintesis, de disefio no experimental - transeccional y enfoque de
investigacion cuantitativa. Su marco muestral son los colaboradores de la empresa Textil,
de Ate, agrupados en personal de planta, (Tintoreria, Tejeduria, Acabados y Almacén) y
personal administrativo (Gerentes y Jefes), la poblacién lo conformo 139 colaboradores y
su muestra fue de 64 colaboradores (50 obreros y 14 administrativos). La técnica utilizada
fue las encuestas y el andlisis documental, los instrumentos que usaron fue el cuestionario
y por ultimo sus indicadores fueron: Rotacion de personal, Ausentismo laboral, Incidencia
de accidentes, Nivel de expectativas y percepcion que tienen los clientes sobre los
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta.

Entre las conclusiones de la investigacion tenemos:
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(@) El clima laboral se relaciona directamente con la rotacion del personal en la empresa
textil distrito de Ate Vitarte, en el periodo 2016. Y por otro lado podemos afirmar que
existe una relacion inversamente proporcional entre el clima laboral y la rotacion de
personal.

(b) Uno de los factores por los cuales la rotacion de personal se concentra en los
trabajadores menores a 3 meses de antigliedad esta relacionado con la seleccion de
personal. En repetidas ocasiones, estas personas no cumplen con el perfil y tienen que
ser retirados por periodo de prueba o, en el peor de los casos, realizan abandonos de
trabajo.

(c) Unade las posiciones que presenta mayor rotacion de personal en la empresa textil son
los volantes (ayudante) de planta, debido a que esta posicidn es de un menor sueldo en
referencia a las demas posiciones.

(d) Asimismo a través de los resultados de la encuesta se pudo conocer que el sueldo es
uno de factores que influyen en la creciente tasa de rotacién de personal debido a que
los colaboradores se sienten insatisfechos con la parte remunerativa, ya sea en su haber
semanal como en sus beneficios sociales.

(e) Entonces los factores que afectan a la variable rotacion de personal se deben al mal
clima laboral de la empresay es asi que se demuestra que las variables son directamente
proporcional.

Finalmente, las recomendaciones planteadas son las que se presentan a continuacion:

(a) Ofrecer a los colaboradores cursos y actualizaciones por areas que le permitan generar
planes de carrera. Asimismo promover las capacitaciones sobre entrevistas por
competencias.

(b) Implementar la formacion de lineas de carrera el cual permita ascender a los
colaboradores a nuevas posiciones, y para dichos ascensos deberan de cumplir ciertos
requisitos que la empresa plantee en su evaluacion.

(c) Establecer una politica salarial acorde al mercado o sector el cual tendran motivados a
los colaboradores.

(d) Generar o actualizar horarios de trabajo flexible o acorde al area.

(e) Elaborar una encuesta de salida cada colaborador.

Juarez,L. (2017). En su tesis de investigacion titulada:.
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Tiene como objetivo, determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y la rotacion del
personal de ventas de la distribuidora de productos de consumo masivo DIZOE S.A.C. en
el periodo 2017.

El tipo de investigacion utilizada es de tipo correlacional-causal con un método deductivo-
inductivo analisis-sintesis, de disefio no experimental - transeccional y enfoque de
investigacion cuantitativa. Su marco muestral son los vendedores de la empresa DIZOE
SAC de la oficina de la ciudad de Lima, la poblacion lo conformo 20 colaboradores y su
muestra fue de 20 colaboradores. La técnica utilizada fue las encuestas, entrevistas y la
observacion, los instrumentos que usaron fue el cuestionario (Likert)y por ultimo sus
indicadores fueron: Nivel de expectativas y percepcion que tienen los colaboradores sobre
los factores extrinsecos, intrinsecos, la rotacion de personal, ausentismo laboral y

incidencia de accidentes.
Entre las conclusiones de la investigacion tenemos:

(a) Segun la prueba de Spearman, el coeficiente de correlacion de las variables Satisfaccion
Laboral y Rotacion de Personal es de 0,394, lo que representa una correlacion positiva
baja. Siendo el valor de “P” igual a 0,086, habiéndose empleado un nivel de
significancia del 0.01 se acepta la hipotesis alternativa “Existe relacion positiva entre
la satisfaccion laboral y la rotacién de personal de ventas de la distribuidora de
productos de consumo masivo DIZOE S.A.C. de la ciudad de Lima” y rechaza la
hipotesis nula.

(b) Los vendedores de la distribuidora de productos de consumo masivo DIZOE S.A.C. se
encuentra mediamente satisfechos con la empresa. EI 52% de los encuestados prioriza
a los factores extrinsecos y el 48% los factores intrinsecos, ambas dimensiones
valoradas con escala de satisfaccion “regular”.

(c) En la dimension Factores Extrinsecos son los indicadores trabajo con comparieros
(14%), disposicién del jefe (14%), comunicacion entre compafieros (13%), y beneficios

laborales (13%), los que generan satisfaccion en los vendedores. Mientras,

herramientas para las ventas (11%), espacio fisico de trabajo (10%), y reconocimiento
economico (10%), fueron calificados con escala de “Regular”.
Finalmente, estan tiempo extra (8%), y sueldo (7%), los cuales generan insatisfaccién

en los encuestados.
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(d) Enladimensién Factores Intrinsecos son los indicadores tareas acorde a puesto (22%),
y logros de trabajo (20%), los mejores valorados con escala “Satisfecho”. Para el caso
de las dimensiones reconocimiento de esfuerzos (17%), autonomia (15%), y desarrollo
personal (15%) fueron calificados con escala “Regular”; en menor valoracion se
encuentra el indicador ascenso laboral (12%) con escala “Insatisfecho”.

(e) El nivel de rotacion de personal en la distribuidora de productos de consumo masivo
es alto, existe el 59% de probabilidad de rotacion potencial de personal en la
distribuidora de productos de consumo masivo DIZOE S.AC., y el indice de rotacion
es de 23% mensual; es decir en promedio cada mes cuatro trabajadores salen de la
empresa.

Finalmente, las recomendaciones planteadas son las que se presentan a continuacion:

(a) Se recomienda a los duefios de la distribuidora de productos de consumo masivo
DIZOE S.A.C generar estrategias de costos para mejorar las remuneraciones de los
vendedores y que permitan reconocer el pago de horas extras.

(b) Se recomienda a los duefios de la distribuidora de productos de consumo masivo
DIZOE S.A.C. centrar sus esfuerzos en mejorar sus procesos de seleccion de
vendedores, esto permitira identificar a las personas mas idoneas para el desarrollo de
las funciones del puesto.

(c) Se recomienda a los duefios de la distribuidora de productos de consumo masivo
DIZOE S.A.C. realizar investigaciones complementarias en temas de clima
organizacional, para contar con un diagnostico mas exhaustivo de los resultados de la
gestion del recurso humano en su empresa que permitan desarrollar propuestas de
mejora asertivas.

(d) Se recomienda a las empresas proveedoras de productos de consumo masivo ser mas
exhaustivos en la seleccion de los representantes de sus marcas. Se podria disefiar un

perfil de vendedor para ser presentado a la distribuidora DIZOE S.A.C.

(e) Se recomienda a las empresas proveedoras de productos de consumo masivo
implementar un programa de capacitacion constante que permita replantear los

objetivos involucrando mejoras en las actitudes del vendedor en el campo laboral.

1.1.4 Bases Teoricas

1.1.4.1 Rotacién de personal
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Segun varios autores coinciden que la rotacion de personal es un porcentaje de empleados
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que por diversas causas y efectos abandonan su trabajo permanentemente aun cuando su
contrato esta vigente y la organizacion requiere de sus servicios, esto promueve la
contratacion de nuevos empleados para que desempefien las actividades de los puestos

vacantes:

e Indice de rotacion de personal

e Incidencia de accidentes

e Ausentismo Laboral
Flores, Abreu, y Badi (2011) clasifica a la rotacion de personal es “Real” y “Potencial”,
la primera es la intempestiva, sin previo aviso del colaborador ante la cual la empresa no
puede hacer nada, el segundo tipo de salida esta relacionada con el deseo latente del
trabajador de marcharse, él estd pendiente de ser aceptado en otro trabajo para dejar el
actual. La fluctuacion real puede tomar para su medicion los registros de personal que
existen en la empresa, mientras que la potencial presupone la utilizacion de encuestas o

entrevistas, para ser detectada.

» Definicion

Chiavenato (2001), sefiala el término rotacion de recursos humanos o rotacion de
personal se usa para definir la fluctuacién de personal entre una organizacion y su
ambiente; en otras palabras, el intercambio de personas entre la organizacion y el
ambiente es definido por el volumen de personas que ingresan y salen de la
organizacion.

» Tipos

Segun Taylor (1999), menciona que existe tres tipos de desvinculacion en las

organizaciones, la rotacion laboral voluntaria, la voluntaria inevitable y la involuntaria.

- La rotacion voluntaria se produce cuando un empleado decide por motivos
personales o profesionales, finalizar la relacion con la empresa.
- La voluntaria inevitable se deben a decisiones vitales del empleo que van mas

alla del control del empresario.
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- La involuntaria se produce cuando la direccion decide acabar una relacion
laboral con un empleado por necesidad economica o un mal funcionamiento
entre el empleado y la organizacion.

» Importancia
Segun Chiavenato (2007), la rotacion de personal de una empresa representan
importancia, porque se involucran los costos primarios y secundarios que estan ligados
a los procesos administrativos de ingresos, retiros y de recursos humanos implicitos en
la busqueda de nuevos talentos. Asimismo presentan costos intangibles que tienen que
ver con la capacitacion, formacion de los colaboradores, adaptacion, adiestramiento, la
calidad, servicio y satisfaccion hacia el cliente.

» Ventajas
Segun Gémez(2018), la rotacion de personal cuenta con las siguientes ventajas:

- Potencia encontrar nuevos talentos en la empresa.

- Cae la tasa de desercion y elimina el aburrimiento

- Seigualan las competencias con los requerimientos

- Retos nuevos y motivacion

- Identificar aptitudes, habilidades y conocimientos

- Explorar otros intereses personales

> Desventajas

Segln Gomez(2018), la rotacién de personal cuenta con las siguientes desventajas:

- Puede ser lento y costoso
- Puede terminar con empleados descontentos con los cambios
- No se solucionaran todos los problemas de la organizacién
- No es factible para todas las empresas
- Laempresa podria sufrir
> Beneficios
Segun Gomez (2018), algunos de los beneficios son:

- Ayudar a los gerentes explorar nuevos talentos.

- Explorar intereses personales.
- ldentificar conocimientos, habilidades y aptitudes.
- Motivacion y nuevos retos

- Disminucion de la tasa de desercién
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- Alinea competencias con requerimientos

Segln Puchol (1994), una de las causas que puede generar la rotacion de personal en la
organizacion es la insatisfaccion laboral, sobretodo si la persona insastisfecha
constituye un recurso humano altamente demandado, estableciendose una competencia
entre oferta y demanda donde es el trabajador que tomara la decision final y donde la

satisfaccion juega un importante papel en dicha eleccion.

» Dimensiones

Entre las dimensiones de la rotacion de personal se encuentran:

- Rotacion de personal: Define a la rotacion de personal como el nimero de
trabajadores que se retiran e ingresan, en relacion al total de trabajadores de una
empresa. Es decir, es una regeneracién constante de personas en una
organizacion debido a los ingresos y salidas en un periodo de tiempo
determinado. (Castillo 2006)

- Incidencia de accidentes: Este indice representa el nimeros de accidentes
ocurridos por cada mil personas expuestas a los riesgos del ambiente de trabajo.
(Perez, 2013)

- Ausentismo Laboral: Es el término empleado para referirse a las faltas o
inasistencias de los empleados al trabajo. En sentido mas amplio es la suma de
los periodos en que, por cualquier motivo los empleados se retardan o no asisten
al trabajo en la organizacion. Faltas o ausencias de los empleados al trabajo.
(Chiavenato, 2003).

» Indicadores

Segun Peréz (2013), los indicadores de la rotacion de personal son las siguientes:

- Indice de rotacion de personal
- indice de incidencia de accidentes
- Indice de ausentismo laboral

1.1.4.2 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un estado de animo que crea agrado y complacencia por

la realizacién completa de las necesidades y expectativas creadas.

El estado de animo de los clientes surge como producto de relacionar la necesidades y

expectativas versus el valor y los rendimientos percibidos.
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Segun Kano (2001), clasifico las necesidades del cliente en cuatro categorias:
e Calidad esperada (Must be)
Modelo Kano
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Encantado

Neutral
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< >
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e Calidad indiferente
Son atributos que no se consideran ni buenos ni malos y que por tanto no afectan a

la satisfaccion/insatisfaccion del cliente. Aunque Kano si se refirio a ellos, otros
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autores ni siquiera los mencionan porque los consideran secundarios, de carécter

neutral y de bajo impacto.

Kotler (2005), indica que la satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

El rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de satisfaccion.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de marca o
proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su
parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro
proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido serd leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional
que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).
> Definicion
Rico (2001), sefiala que la satisfaccion es un estado de animo que crea agrado y

complacencia por la realizacion completa de las necesidades y expectativas creadas.

El estado de &nimo de los clientes surge como producto de relacionar la necesidades y

expectativas versus el valor y los rendimientos percibidos.

» Tipos
Segln Tejeira (2017), existen cuatro niveles en la satisfaccion de nuestros clientes:
Cumple con sus expectativas, sobrepasa sus expectativas, divierte a tu cliente y

soprende a tu cliente.

- Cumple con sus expectativas, en este nivel los clientes no se quejan, pero
tampoco son fieles. Posiblemente perderemos a estos clientes simplemente si la
competencia rebaja un poco los precios o realiza una minima oferta.

- Sobrepasa sus expectativas, este nivel es dar un paso més allad. No llega con
prometer “a” y dar “a”. Tenemos que darles algo més a nuestros clientes de lo
que esperan. Esto lo podemos hacer de distintas maneras: mejorando nuestro
servicio al cliente realizando una llamada para asegurarnos que todo esta
correcto o plantear reuniones de seguimiento mas periodicas y estructuradas.

- Sobrepasar las expectativas no significa regalar producto o hacer descuentos, ni

mucho menos, se trata de que se sienta mas coémodo en la relacion con nosotros.
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Divierte a tu cliente, el siguiente paso natural es que cuando clientes piensen en
ti se les dibuje una sonrisa en la boca. En este nivel llegamos hasta los
sentimientos de nuestros clientes, que dejan de ser clientes a pasar al nivel de
amigos.

Sorprende a tu cliente, si llegamos a este nivel, nuestros clientes pasaran a ser
nuestros mejores comerciales ya que ademas de superar sus expectativas, hemos
conseguido tocarles emocionalmente y sorprenderles con nuestros productos y
servicios, el factor amistad, bien entendido, sera clave para la satisfaccion del

cliente.

» Clasificacion

Segln Kano (2001), clasifico las necesidades del cliente en cuatro categorias:

Calidad esperada (Must be)
Calidad deseada
Calidad motivante

Calidad indiferente

» Importancia

Thompson (2006), la importancia de que toda empresa u organizacion pueda obtener a

lograr la satisfaccion de sus clientes, es la lealtad del cliente, difusion gratuita y una

determinada participacion en el mercado.

» Ventajas

Segun Machado (2015), la satisfaccion del cliente cuenta con las siguientes ventajas:

Una mayor participacion de mercado

Incremento de las ventas y rentabilidad

Ventas mas frecuentes

Los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos a comprar

Mas clientes nuevos captados a traves de la comunicacion boca a boca
Menores gastos en actividades de marketing

Menos quejas y reclamaciones

Mejor imagen y reputacion de la empresa

> Desventajas

Segun Machado (2015), la satisfaccion del cliente cuenta con las siguientes desventajas:
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- Provoca mayor coste para ofrecer un mejor servicio
- Altarotacion de personal

- Capacitar a los operadores constantemente

- Perdida de clientes

- Disminucion de las utilidades

- Aumento de los clientes a la competencia

> Beneficios

Segun Thompson (2006) existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en
tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente:

- Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

- Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,
amistades y conocidos.

- Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el
mercado.

> Teorias
Segun Kotler (2005), define la satisfaccion del cliente como el nivel de estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus espectativas.

» Dimensiones
Entre las dimensiones de la satisfaccion del cliente se encuentran:

- Atributos de calidad requerida: Se trata de criterios de calidad béasica de un
producto/servicio, ya que, si faltan, el cliente estara extremadamente
insatisfecho. Sin embargo, su cumplimiento no va a aumentar la satisfaccion de

los clientes ya que se dan por supuesto. Son un factor competitivo decisivo y, si
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no se cumplen, los clientes no se sentiran atraidos por el producto/servicio.
(Kano, 2001).

- Atributos de calidad indiferente: Un atributo cuya presencia 0 ausencia no causa
ninguna satisfaccion o insatisfaccion de los clientes. (Kano, 2001).

- Atributo de calidad actractiva: Este es el que tiene la mayor influencia en el
cliente. El cliente puede no expresarlos o esperarlos de manera explicita, sin
embargo, su cumplimiento incrementa la satisfaccion méas que
proporcionalmente. Por otro lado, si no se cumplen, la satisfaccion no
disminuye. En consecuencia, los requisitos atractivos permiten diferenciar el
producto/servicio de la competencia. (Kano, 2001).

- Atributo de calidad inversa: Un atributo cuya presencia provoca insatisfaccion
de los clientes, y cuya ausencia da lugar a la satisfaccion del cliente. (Kano,
2001).

> Indicadores

Segun Kano (2001), los indicadores de la satisfaccion del cliente son los siguientes:

- Nivel de atributos de calidad requerida
- Nivel de atributo de calidad indiferente
- Nivel de atributos de calidad atractiva

- Nivel de atributo de calidad inversa

1.1.4.3 Relacién de variables

Segun Llano (2012), la rotacion de personal puede ser perjudicial para cualquier
empresa , por ende si la rotacion de personal es elevado pueden generarse incidentes
que deben preocupar a la empresa, si los puestos rotan el impacto en los clientes en
inminente. Los clientes no van a sentir un servicio estandar sino lleno de altibajos. Este
punto es poco explorado por las empresas, sin embargo es comun escuchar a los clientes
reclamar por “tanto cambio en el personal”. Esto puede significar que algunos clientes
no se sienten identificados con la empresa debido a que no han logrado crear un vinculo

con los trabajadores que les atienden.
1.1.5 Definicidn de términos basicos

¢ Incidir: La Real Academia Espariola (2018), menciona que significa repercutir

(causar efecto en una cosa a otra).
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e Satisfaccion: Rico (2001), sefiala que la satisfaccion es un estado de &nimo que
crea agrado y complacencia por la realizacion completa de las necesidades y
expectativas creadas.

e Cliente: Rico (2001), menciona que el estado de &nimo de los clientes surge
como producto de relacionar la necesidades y expectativas versus el valor y los
rendimientos percibidos.

e Reclutamiento: Pérez (2013), nos indica que la Segunda fase del proceso de
seleccion de personal que consiste en un conjunto de acciones que permiten
obtener las personas mas calificadas para llenar un puesto vacante.

e Recursos Humanos: Chiavenato (2001), sefiala que es considerada como la
Administracion de Personal y como mediadora para reducir los conflictos y
administrar a las personas de acuerdo a la legislacion laboral vigente; sin
embargo, el concepto vuelve a ampliarse para llamarlo Administracion de
Recursos Humanos como respuesta a la globalizacion de la economia y con
tendencia de las organizaciones exitosas a no administrar personas, Sino a
administrar con las personas.

e Renuncia: Reyes (2001), nos indica que la consecuencia de renunciar, es decir
resignarse a algo de manera voluntaria o apartarse de una cosa que se posee 0
se puede llegar a conseguir, alejarse de un proyecto o privarse de algo

e Capacitacion: Tovallino (2011), Es el proceso de desarrollar cualidades en los
recursos humanos. El propdsito de la capacitacion es influir en los
comportamientos de los individuos para aumentar su productividad en el
trabajo.

e Puesto: Llano (2011), sefiala que es la unidad que se encuentra conformada por
responsabilidades, deberes, tareas, funciones que bajo presion debe llevar a cabo

diariamente el individuo.

1.1.6 Definicidon de Herramientas estadisticas:

Se uso las siguientes herramientas estadisticas:
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e R de Pearson

Para la confiabilidad de la variable independiente (rotacion de personal), segun
Hernandez Sampieri & Baptista (2014), sefiala que el coeficiente de correlacion de
Pearson es una prueba estadistica para analizar la relacion entre dos variables
medidas de un nivel por intervalos. En ese sentido, consideramos que es una medida
de la relacion entre dos variables aleatorias cuantitativas. A diferencia de la
covarianza, la correlacion de Pearson es independiente de la escala de medida de
las variables. Como se ha indicado el coeficiente de correlacion de Pearson es un
indice cuyos valores absolutos oscilan entre 0 y 1. Cuanto mas cerca de 1 mayor

sera la correlacion, y menor cuanto mas cerca de cero.

e Alphade Cronbach

Para la confiabilidad de la variable dependiente (satisfaccion del cliente), segun
George y Mallery (2003) sefiala que el procedimiento de estabilidad interna
asentado en el alpha de Cronbach aprueba apreciar la fiabilidad de una herramienta
de medida a través de un conjunto de items que se espera que midan el mismo

constructo o dimension tedrica. A continuacion, se detalla la formula:

2
K |, 28

=

Donde:

K: El nimero de items.

Si2: Sumatoria de Varianzas de los items.
St2: Varianza de la suma de los items.

A: Coeficiente de Alfa de Cronbach
Criterio para poder evaluar los resultados del coeficiente de alfa de Cronbach.
Mayor a 0.9 es excelente

Mayor a 0.8 es bueno

Mayor a 0.7 es aceptable

Mayor a 0.6 es cuestionable

Mayor a 0.5 es pobre

Menor 0.5 es inaceptable
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e Analisis de Likert

Se utilizé para medir las encuestas aplicada en la variable dependiente (satisfaccion
del cliente), segun Hernandez Sampieri (1997), dicha escala consiste en un conjunto
de items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la
reaccion de los sujetos a los que se les administra. Con un nimero de categorias de
5 respuestas, las cuales se clasifican en: totalmente satisfecho, muy satisfecho,
neutral, poco satisfecho, nada satisfecho; teniendo las preguntas una direccion

positiva o favorable.

e Shapiro Wilk

Se usO para ambas variables. En estadistica, el test de Shapiro Wilk se usa para
contrastar la normalidad de un conjunto de datos. Se plantea como hipotesis
nulaque una muestraxl, ..., xnproviene de unapoblacion normalmente
distribuida. Fue publicado en 1965 por Samuel Shapiro y Martin Wilk. Se considera
uno de los test mas potentes para el contraste de normalidad.

\

5
n . 5
(Zi.—_l ;X m)

b=

W

Donde:

e X(i) (con el subindice i entre paréntesis) es el nimero que ocupa la i-
esima posicion en la muestra (con la muestra ordenada de menor a mayor)

e X=(XI+...+Xn)/n eslamedia muestral

e Las variables a; se calculan:

mTy-1

(a;, ...,ay) = T
(mTV-1V-1m)2

Donde:

m=(my, .., my)7"
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Siendo m1, ..., mn son los valores medios del estadistico ordenado, de variables
aleatorias independientes e idénticamente distribuidas, muestreadas de

distribuciones normales. V es la matriz de covarianzas de ese estadistico de orden.

La hipotesis nula se rechazara si W es demasiado pequefio. El valor W puede oscilar

entre0y 1.

e T-Student

Segun Goméz (2011), la t - student es una prueba que ayuda a estimar los valores
poblacionales a partir de los datos muestrales, ayudando a pronosticar la
probabilidad de que dos promedios pertenezcan a una misma poblacion o que
provengan de distintas poblaciones. Estas pruebas se usan para tamafios de muestra

menores a 30.

e Chi-cuadrado
Segun Hernandez Sampieri (1997), chi — cuadrado es una prueba estadistica para
evaluar hipdtesis acerca de la relacion entre dos variables categoricas.
- Sesimboliza: X"2.
- Hipétesis por probar: correlacionales.
- Variables involucradas: dos.
- Laprueba Chi cuadrada no considera relaciones causales.
- Nivel de medicién de las variables: nominal u ordinal (o intervalos o razén
reducidos a ordinales).
- Procedimiento: se calcula por medio de una tabla de contingencia o
tabulacién cruzada, que es un cuadro de dos dimensiones y cada dimensién
contiene una variable. A su vez, cada variable se subdivide en dos 0 mas

categorias.

e Analisis de Correspondencia
Segun Greenacre, Michael and Blasius (2006), el Analisis Multiple de
Correspondencia es una técnica gque estudia las relaciones entre las categorias
de Q variables cualitativas a partir de una muestra de n individuos. Si existe

alguna variable cuantitativa, esta se puede transformar en cualitativa, dividiendo
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su rango en intervalos homogéneos. Cada intervalo serd4 una categoria de la

nueva variable cualitativa.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢En qué medida la rotacion de personal incide en la satisfaccion del cliente en la
empresa Miyash S.A.C en el afio 20217
1.2.2 Problemas especificos
- ¢Cual es el indice de rotacion de personal en la empresa Miyash S.A.C en el afio
20217
- ¢Cual es el nivel de Satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el
afo 2021?
- ¢Existe relacion entre la rotacion de personal y la satisfaccion del cliente en la
empresa Miyash S.A.C. en el afio 20217
- ¢Cudl es la incidencia de la rotacion de personal en la satisfaccion del cliente en
la empresa Miyash S.A.C. en el afio 20217

1.3. Justificacion

De acuerdo a Chiavenato (2001), uno de los aspectos mas importantes de la dinamica
organizacional es la rotacion de personal, este termino se utiliza para definir la fluctuacion
de personal entre una organizacion y su ambiente; esto significa que el intercambio de
personas entre la organizacion y el ambiente se define por el volumen de personas que
ingresan en la organizacion y el de las que salen de ella. La tendencia actual es actuar sobre
las causas de la rotacion y no sobre los efectos, de este modo, es fundamental establecer

sus causas y determinantes.

Por otro lado, Othmar Rabitsch, presidente del directorio de Asociacién Peruana de
Recursos Humanos (Aperhu). Explico que el nivel de rotacion laboral en el Perii supera el

18%, frente al promedio de América Latina, que esta entre 5y 10%.

Hoy en dia nos encontramos en un mercado muy competitivo, donde el desarrollo
profesional del personal o trabajador es una ventaja para las empresas, por lo cual para
toda compafiia es de alto interés que su personal mantenga una estabilidad laboral, ya que

esto sumara y garantizara su eficiencia dentro de la organizacion. Por ello la presente
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investigacion planteada esta enfocada en determinar si la rotacion de personal incide en la

satisfaccion del cliente de la empresa MIYASH S.A.C.

1.4. Objetivos

1.4.1.Objetivo general

Determinar si la rotacion de personal incide en la satisfaccion del cliente en la

empresa Miyash S.A.C en el afio 2021.

1.4.2.Objetivos especificos

Medir el indice de rotacion de personal en la empresa Miyash S.A.C en el afio
2021.

Medir el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio
2021.

Determinar la relacion entre la rotacion de personal y la satisfaccion del cliente
en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.

Determinar la incidencia de la rotacion de personal en la satisfaccion del cliente
en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipdtesis general

La rotacion de personal incide positiva y significativamente en la satisfaccién del

cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021.

1.5.2. Hipdtesis especificas

El indice de rotacion de personal es significativo en la empresa Miyash S.A.C
en el afo 2021.

El nivel de satisfaccion del cliente es significativo en la empresa Miyash S.A.C
en el afo 2021.

Existe relacion entre la rotacion de personal y la satisfaccion del cliente en la
empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.

La incidencia de la rotacion de personal estd asociada inversamente a la

satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion se caracteriza por ser: No experimental: Correlacional-causal,
transversal.

La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular deliberadamente
variables; lo que se hace en este tipo de investigacion es observar fendmenos tal y como se
dan en su contexto natural, para después analizarlos. (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2003)

Por lo planteado por los autores la presente investigacion respondio al disefio, ya que las
investigadoras solo observaron las variables (Rotacién de personal y satisfaccion del
cliente) sin realizar ningln tipo de investigacion.

La investigacion obedece al siguiente esquema:

(]

Donde:

M: Muestra

Ox: Observacion de la variable 1: Rotacién de personal
Oy: Observacion de la variable 2: Satisfaccién del cliente

R: Posible correlacion de las variables

A la vez hemos reconocido la informacion obtenida que los tipos de disefio de nuestro
problema son transversal y correlacional-causal. Transversal, “Su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010, pag.151); por ende, nuestra investigacion es transversal
debido a que el estudio se realizé en un determinado periodo (2020).

Correlacional-causal, describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o
variables en un momento determinado. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag.
154); por lo tanto, se analizaron dos variables (la rotacion de personal y la satisfaccion del
cliente) determinando la relacion causa-efecto entre ellas, siendo la rotacion de personal la

variable independiente y la satisfaccion del cliente la variable dependiente.
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Finalmente, segun el enfoque la investigacion fue de tipo cuantitativo, esto por la
naturaleza de los datos que se obtuvieron producto de la aplicacion de los instrumentos de

investigacion.

2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Poblacién y muestra

Para Vara (2012) la poblacion “es el conjunto de sujetos o cosas que tienen una 0 mas
propiedades en comun, se encuentran en un espacio o territorio y varian en el transcurso
del tiempo.” (pag.221)

A lavez, Vara (2012) indica sobre la muestra que, “es el conjunto de casos extraidos de la
poblacion, seleccionados por algin método racional, siempre parte de la poblacion. Si se
tienen varias poblaciones, entonces se tendran varias muestras.” (pag.221)
Adicionalmente, Vara (2012) sefiala que “si la poblacion es pequefia y se puede acceder a
ella sin restricciones, entonces es mejor trabajar con toda; en este caso, ya no necesitas
muestreo.” (pag.222)

La presente investigacion posee dos poblaciones y por lo tanto dos muestras.

Para la variable dependiente (Satisfaccion del cliente) la poblacién esta compuesta por 8

clientes, por lo que la muestra esta conformada por los mismo 8 clientes.

Para la variable independiente (Rotacion de personal) la poblacion esta compuesta por 260

trabajadores, por lo que la muestra esta compuesta por 210 trabajadores.

2.2.2. Marco muestral

Para ambas variables, el marco muestral de la investigacidn esta compuesto por la Base de
datos de las personas que laboran actualmente para la empresa Miyash S.A.C.

2.2.3. Instrumentos

En la presente investigacion se empleard 4 Instrumentos: 3 serviran para la

poblacién/muestra de la Variable Independiente (Rotacion de personal) y 1 para la

poblacién/muestra de la Variable Dependiente (Satisfaccion del cliente).

2.2.4 Método

El método de la investigacion es Inductivo-Deductivo- Analitico-Sintético
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e Método Deductivo

El método para utilizar es Deductivo ya que segin indica Valderrama (2006) “se parte
de una premisa general, para sacar conclusiones de un caso particular pone énfasis en
la teoria, modelos tedricos.” (Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica,
pag. 97)

e Método Inductivo

Finalmente se hace uso del método inductivo el cual se utiliza para estudios
correlacionales. Para ello, Valderrama sefiala que “con este método se analizan los
casos particulares a partir de los cuales se extraen conclusiones de caracter general.
Comienza con una recoleccion de datos, se establecen relaciones entre los datos, se

someten a prueba.” (Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica, pag. 97)

e Método Analitico

Asimismo, también el método Analitico ya que segun sefiala Valderrama (2006)
“consiste en la descomposicion del todo en sus partes, con el fin de observar las
relaciones, similitudes y efectos”. (Pasos para elaborar proyectos de investigacion

cientifica, pag. 98)

e Método Sintético
Adicionalmente, el método Sintético ya que Valderrama (2006) indica que “proceso de
razonamiento que tiende a reconstruir un todo a partir de los elementos distinguidos

por el andlisis.” (Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica, pag. 98)

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Segtin Mufioz (2011) las técnicas son “los procedimientos especificos que, en desarrollo
del método cientifico, se han de aplicar en la investigacion para recoger la informacion
o los datos requeridos.” (pag. 61) Para el desarrollo de la presente investigacion la técnica
utilizada para la recoleccion de datos sera la encuesta, segun Tamayo (2008), la encuesta
“es aquella que permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de
relacion de variables, tras la cogida sistematica de informacion segin un disefio
previamente establecido que asegure el rigor de la informacidon obtenida” (p.24). y

buscando obtener la mayor cantidad de informacion la técnica sera realizada a través de
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un cuestionario. Como menciona Tamayo (2008) los cuestionarios deben contener los
puntos esenciales que puedan permitir reducir la realidad a una cantidad adecuada de
datos precisos que logren el objetivo del estudio que se esta realizando. Ademas, segln
Mufoz (2015) el método estatico-dindmico buscara siempre cumplir con el objetivo
planteado y para poder lograrlo se puede modificar la recopilacion de la informacion a
través de una investigacion controlada, la presente investigacion busca poder saber si
existe relacion entre la rotacion del personal y la satisfaccion de cliente.

2.3.1 Andlisis de datos

Una vez que se obtiene los datos a partir de los formatos de registros, se procede a
colocarlos en una base de datos estructurada y a analizarlos con el programa de andlisis de
Excel con el fin de responder el problema planteado inicialmente y poder aceptar o

rechazar la hipdtesis.

Segun Valderrama (2006) sefiala que:

El anélisis sera cuantitativo. Los pasos que seguir son los siguientes:

 Analisis descriptivo:
A través de graficos ya que al tratarse de variables cuantitativas discretas se utilizara el
gréafico de barras para analizar sus comportamientos a lo largo del tiempo.

» Para la prueba de hipotesis:
T student, el cual se aplica cuando la poblacion estudiada sigue una distribucion
normal pero el tamafio muestral es demasiado pequefio como para que el estadistico en
el que esta basada la inferencia esté normalmente distribuido. Adicionalmente, chi-
cuadrado es la que estima el efecto de la variable independiente sobre la dependiente. Si
la correlacién entre ambas variables es mayor, entonces existe mayor capacidad de
predecir el comportamiento sobre la variable dependiente. Y por ultimo el analisis de

correspondencia, que es para la relacion causal.
2.3.2 Instrumentos

Segun Hernandez (2014) el instrumento de recoleccion de datos debe reunir tres

requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad.” (pag.200)
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Para la variable independiente, se utilizé la hoja de recoleccion de datos y para la variable
dependiente se uso las encuestas.

Procedimiento

Para el desarrollo de la presente investigacion se realizarén los siguientes pasos:

1. Validacion y fiabilidad de los instrumentos aprobados.

2. Recoleccion de la informacion a través de los instrumentos.

3. Ordenar la informacion obtenida en el paso anterior e iniciar con analisis
estadistico de los datos.

4. Recojo de los resultados del analisis estadistico.

5. Realizar una discusion para revisar que tan viable ha sido el método de analisis
de dato seleccionado y el analisis de dicha informacion.

6. Conocer si existe 0 no la relacion significativa entre las variables de nuestro
estudio.

7. Realizar una propuesta de mejora para que la empresa pueda mejorar los

indicadores que tiene actualmente.

Aspectos Eticos

Los datos emitidos en esta tesis son auténticos. Como parte de los cddigos de ética
establecidos por la Universidad Privada del Norte, se aplico una carta de autorizacion de
uso de informacion de la empresa, la vigencia de poder, copia DNI del representante legal,
la declaracion jurada para el desarrollo de coautoria y la carta de compromiso por parte de

ambos tesistas.

La autorizacion fue aceptada en términos de estado consciente y voluntario por parte del
representante legal de la empresa. Asimismo, el representante solicita mantener en reserva
el nombre o cualquier distintivo de la empresa. EI documento fue corroborado con las

firmas correspondientes y su documento de identificacion por el mismo responsable.

Responsabilidad: Se respeto el principio de la propiedad intelectual y propiedad de datos
cuando la investigacion se realizo en colaboracion con otros autores citando las fuentes

empleadas.
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N

Justicia: Se ejerce un juicio razonable en toda la investigacion e informa en todo momento

de manera detallada, a la vez se sucinta a las personas que participan en la investigacion.

Originalidad: Se realizé un trabajo original, el cual se plasma nuestras propias ideas y
nuestros propios disefios, a la vez las ideas de otros autores se plasman correctamente en

citas y se coloca su obra en las referencias bibliogréficas.

Veracidad: Se procedido con imparcialidad y se fue lo mas exacto posible en la

investigacion, de acuerdo con el espacio y contexto en el que se realiza.

Trabajo en equipo: Se realiz6 la investigacion en conjunto para potenciar nuestras

capacidades en beneficio del estudio y de la sociedad.

Confidencialidad: Se certifica la confidencialidad de los datos recolectados de la empresa

y la informacion extra que participaron en la investigacion.

Por ultimo, no se altero las citas textuales de los autores usadas en la redacciéon del marco

tedrico en la investigacion, por lo cual se tomd como referencia el manual APA 6ta edicion.

2.6. Aplicacion de Herramientas

Se aplicaron las siguientes herramientas estadisticas:

o Confiabilidad Estadistica/variable independiente (R-pearson)

- Alhuay, N. (2018). En su tesis de investigacion titulada: Clima Laboral y
Rotacion de Personal en la empresa Intradevco Industrial S.A. Lurin -2018.
El tipo de investigacion utilizada en esta tesis es de tipo correlacional. Para
medir su confiabilidad y validez usaron R-Pearson con la finalidad de
determinar el promedio de todos sus coeficientes posibles, lo cual obtuvieron
como resultados que es altamente confiable ya que tiene valor de -0.991
significativos, lo cual se encuentra en el rango de -1<r <1, esto demuestra su
validez para su propuesta en su presenta investigacion.
Asimismo, para medir nuestra confiabilidad del indicador Rotacion de Personal
se utilizd R-Pearson donde los datos recopilados de la empresa mediante fichas

técnicas se utilizaron para poder realizar la confiabilidad del indicador. Se
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mostro que nuestra confiabilidad se encuentra entre -1 < -0.96 < 1 esto quiere
decir que existe una correlacion "muy alta" negativa, lo que indica que nuestro

instrumento analizado es altamente confiable.

o Confiabilidad Estadistica/variable dependiente (Alpha de Cronbach)

- Martinez, Rufino & Sivirichi (2018). En su tesis de investigacion titulada:

Correlacion entre Felicidad y Rotacion de personal en una Empresa Minera.
El tipo de investigacion utilizada en esta tesis es de tipo correlacional. Para medir
su confiabilidad y validez usaron el Alpha de Cronbach con la finalidad de
determinar el promedio de todos sus coeficientes posibles, lo cual obtuvieron como
resultados que es altamente confiable ya que tiene valores de Alpha de Cronbach
significativos, los cuales van desde 0.909 hasta 0.915, esto demuestra su validez
para su propuesta en su presenta investigacion.

- Por otro lado, Yapu, K. (2018). En su tesis de investigacion titulada: La lealtad y la
calidad de servicio percibida por el cliente en el restaurant Tia Maria de la ciudad
de Tacna en el afio 2018.

El tipo de investigacion utilizada en esta tesis es de tipo correlacional. Para medir
su confiabilidad y validez usaron el Alpha de Cronbach con la finalidad de
determinar el promedio de todos sus coeficientes posibles, lo cual obtuvieron como
resultados que es altamente confiable ya que tiene valores de Alpha de Cronbach
significativos, los cuales van desde 0.81 hasta 0.88, esto demuestra su validez para
Su propuesta en su presenta investigacion.

Asimismo, para medir nuestra confiabilidad del indicador Satisfaccion del cliente
se utilizo el Alpha de Cronbach donde se inicié de los datos recopilados de la
encuesta realizada a los clientes de la empresa para poder realizar la confiabilidad
del indicador. Se mostro que nuestra confiabilidad se encuentra entre 0.8 < 0.88 <
0.9 esto quiere decir que existe una fiabilidad “Buena”, lo que indica que nuestro

instrumento analizado es altamente confiable.
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o Prueba de Normalidad (Shapiro Wilk)

Garcia,M (2016). En su tesis de investigacion titulada: Inteligencia emocional y su
relacion con las ventas de los colaboradores de la empresa Topsa Retail S.A.C
Huancayo en el afio 2014.

El tipo de investigacion utilizada en esta tesis es de tipo correlacional -causal. Para
contrastar la normalidad de un conjunto de datos realizaron la prueba de Shapiro
Wilk (muestras menores de 50), para probar si sus variables de investigacion tienen
distribucion normal. Lo cual mostraron que con un (p-valor>0.05) las dos variables
de investigacion tienen distribucién normal motivo por el cual optaron por usar
estadistica paramétrica.

Asimismo, en nuestro caso para ambas variables (tanto de rotacion como de
satisfaccion del cliente) se utilizo el estadistico Shapiro Wilk para demostrar la
normalidad de los datos de cada uno de los indicadores, con una muestra de 12 y un

nivel de significancia de 0.05, se aceptan las hipétesis de normalidad.

o Hipdtesis 1 -2 (T -student)

Reyes,K. (2017). En su tesis de investigacion titulada: Las estrategias
metodoldgicas del docente y su influencia en el logro de las competencias del curso
de matematica basica de los alumnos del primer ciclo de la Universidad Nacional
de Cariete.

El tipo de investigacion utilizada en esta tesis es de tipo correlacional. EI método
estadistico que usaron para comprobar la hipotesis fue la comparacion de medias
con el estadistico T-Student, el cual determino un valor de “t” obtenido, equivalente
a-7.482, el cual se ubico en la zona de rechazo de la hipétesis nula, con un nivel de
significancia de 0.05 = 5%. Concluyeron que las estrategias metodologicas si
influyen sobre el rendimiento académico de la asignatura de matematica basica, en
el &rea de matematica basica de la Universidad Nacional de Cafiete.

Por otro lado, para responder nuestras hipotesis 1y 2 para la medicién de ambas
variables (rotacion de personal y satisfaccion del cliente), sabiendo que los valores
de nuestros indicadores tienen una distribucion normal. En este caso también se

utilizo al estadistico William Sealy Gosset quien desarrollo la distribucién t (bajo
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el seudénimo de student) para realizar la diferencia de medias. Obteniendo como
resultado en ambas variables que el valor de t si es significativo por ende se rechazé
la hipdtesis nula, ya que el valor para una significancia fue superior al calculado,
concluyendo asi que el indice de rotacion de personal y satisfaccion al cliente si son

significativos en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021.

o Hipdtesis 3 (Chi — cuadrado)

Arroyo,N. (2016). En su tesis de investigacion titulada: Satisfaccion laboral y
rotacion de personal que labora en el area de Servicios de las agencias del
Scotiabank en el distrito de Trujillo entre 2015-2016.

El tipo de investigacion utilizada en esta tesis es de tipo correlacional. Para la
contrastacion de su hipétesis usaron la Prueba Chi — Cuadrado con el fin de evaluar
la relacion o independencia de sus variables Satisfaccion y Rotacion. Obtuvieron
como decision el rechazo de la hipétesis nula, por lo tanto, concluyeron que existe
una relacidn significativa entre sus variables.

Asimismo, para nuestra hipotesis 3 se utilizé la prueba Chi-cuadrado con el fin de
correlacionar nuestras variables ya que nuestra variable independiente es de
intervalo, razon y nuestra variable dependiente es cualitativa y ambas tiene valores
normales. Dando como resultado que nuestro Chi- cuadrado es mayor al Chi-
cuadrado alfa, por ende, se rechaza la hipétesis nula. Finalmente se concluye que si

existe una relacion significativa entre las variables.

o Hipdtesis 4 (Andlisis de correspondencia Multiple)

Aleman, R. (2017). En su tesis de investigacion titulada: Analisis Multivariante en
el estudio de la Satisfaccién y su Tratamiento Computacional.

El tipo de investigacion utilizada en esta tesis es de tipo correlacional-causal. Para
la contrastacion de su hipotesis usaron el analisis de correspondencia multiple con
el fin de evaluar la relacion o independencia de sus variables Satisfaccion y
Tratamiento Computacional. Obtuvieron como decision el rechazo de la hip6tesis
nula, por lo tanto, concluyeron que si hay influencia determinante entre sus

variables.
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- Por otro lado, Poza, C. (2008). En su tesis de investigacion titulada: Pobreza
Multidimensional: EIl caso especifico espafiol a traves del panel de hogares de la
union europea.

El tipo de investigacion utilizada en esta tesis es de tipo correlacional-causal. Para
la contrastacion de su hipotesis usaron el analisis de correspondencia multiple con
el fin de evaluar la relacién o independencia de sus variables El tipo de contrato y
el bienestar. Obtuvieron como decision el rechazo de la hipotesis nula, por lo tanto,
concluyeron que si hay influencia determinante entre sus variables.

Asimismo, para nuestra hipdtesis 4 se utilizd el analisis de correspondencia multiple
con el fin de evaluar la relacion causal de nuestras variables ya que nuestra variable
independiente y dependiente tienen valores normales. Dando como resultado que
nuestro que el valor de inercia es 0.15, por ende, se rechaza la hipotesis nula.
Finalmente se concluye que la Rotacidn de Personal estd asociada inversamente a

la Satisfaccion del cliente en la empresa.
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3.1. Confiabilidad Estadistica

CAPITULO IIl. RESULTADOS

Para la variable independiente (Rotacion de Personal) se utilizara el estadistico R-Pearson
y para la variable dependiente (Satisfaccion del cliente) se utilizara alfa de Cronbach para

demostrar la confiabilidad de cada uno de los indicadores.

3.1.1 Confiabilidad del Indice de Rotacion de Personal
En el siguiente cuadro se muestra los datos de rotacion de personal del afio 2020 brindados

por la empresa Miyash S.A.C.

Cuadro N° 01: indice de Rotacién de Personal

13.115%
13.089%
3.769%
2.696%
4.808%
9.412%
13.667%
13.696%
2.526%
9.128%
7.588%
14.447%

Gréfico N° 01: indice de Rotacién de Personal
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Partimos de los datos brindados por la empresa para poder realizar la confiabilidad del
indicador. Para la prueba piloto se tomaron los datos de los 6 primeros periodos:

Cuadro N° 02: R-Pearson (Rotacién de Personal)

sujetos 1 aplicacién 2 aplicacion

X2 y2

3.1.2.

0.16 0.0269 0.03 0.0008651 0.00482
0.16 0.0247 0.06 0.0033284 0.00906
0.04 0.0016 0.12 0.0138408 0.00473
0.3612 0.0532 0.2048 0.0180343 0.01861
Datos:
n 3
XixYi- ¥ Xix ¥ Yi
Suma XY 0.01861 r= nx 3 Xix¥i- Y Xixa vi
J[nxZXiZ-(in)Z]x[nxZYiZ-(ZYi)z]
Suma X 0.3612
Suma Y 0.2048 -1<r<1
Suma X? 0.0532
—0.018118575
Suma Y2 0.0180343 = —
0.018798881
(Suma X)2 0.13047 r = —0.963811358
(Suma Y)? 0.04192

INTERPRETACION: En el

confiabilidad se encuentra entre -1 < -0.96 < 0 esto quiere decir que existe ura

instrumento 1 (Rotacion de personal) nuestia

correlacion "muy alta" negativa, lo que indica que nuestro instrumento analizado €s

altamente confiable.

Confiabilidad del indice de Incidencia de Accidentes

En el siguiente cuadro se muestra los datos de incidencia de accidentes del afio 2020

brindados por la empresa Miyash S.A.C.
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Cuadro N° 03: indice de Incidencia de accidentes

Meses Total
Ene 20 10.75
Feb 20 5.10
Mar 20 4.95
Abr 20 4.85
May 20 4.76
Jun 20 4.65
Jul 20 8.93
Ago 20 4.24
Set 20 4.18
Oct 20 3.94
Nov 20 7.69
Dic 20 7.33
Total

Gréfico N° 02: indice de Incidencia de Accidentes

Incidencia de Accidentes
12.00
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4.00
2.00
0.00

Partimos de los datos brindados por la empresa para poder realizar la confiabilidad del
indicador. Para la prueba piloto se tomaron los datos de los 6 primeros periodos:
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Cuadro N°04: R-Pearson (Incidencia de Accidentes)

sujetos 1 aplicacion 2 aplicacion

X2

y2

115.6203

52.19752

23.5648977
5.10 26.0308 4.76 22.6757370 24.29543
4.95 24.5074 4.65 21.6333153 23.02556

TOTAL 20.80522404 166.1585 14.27 67.8739500 99.51851

Datos
n = 3
SumaxXY =  99.5185 _ NX 2 XD 2 XX Vi
J[nx % Xi2-(Exi)’ |x[nx 2 vi?- (2 ¥’
Suma X = 20.81
SumaY = 14.27 -1<r<1
Suma X? = 166.16
Suma 12 _ 6787 _ -1.718306171
2.01873598
(SumaX)? = 432.86 r = —0.851179247
uma = .
(Suma Y)? 203.56

INTERPRETACION: En el instrumento 2 (Incidencia de accidentes) muestra que
nuestra confiabilidad se encuentra entre 0 < r < 1 esto quiere decir que existe una
correlacion "muy alta” negativa, lo que indica que nuestro instrumento analizado es
confiable.

3.1.3. Confiabilidad del Indice de Ausentismo Laboral
En el siguiente cuadro se muestra los datos de ausentismo laboral del afio 2020 brindados

por la empresa Miyash S.A.C.
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Cuadro N° 05: indice de Ausentismo Laboral

<
m
(7))

%

Ene 20 13.65%
Feb 20 9.13%
Mar 20 3.77%
Abr 20 2.70%
May 20 6.24%
Jun 20 8.94%
Jul 20 14.66%
Ago 20 13.11%
Set 20 2.53%
Oct 20 7.59%
Nov 20 6.37%

Dic 20 13.67%

Grafico N° 03: indice de Ausentismo Laboral
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Partimos de los datos brindados por la empresa para poder realizar la confiabilidad del
indicador. Para la prueba piloto se tomaron los datos de los 6 primeros periodos:
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Cuadro N°06: R-Pearson (Ausentismo Laboral)

sujetos 1 aplicacion 2 aplicacion
X y2
0.1365 0.0186 0.0270 0.0007269 0.00368
0.0913 0.0083 0.0624 0.0038938 0.00570
0.0377 0.0014 0.0894 0.0079951 0.00337
1en-\™" 0.265438333 0.0284 0.18 0.0126158 0.01275
Datos:
n = 3
nx ¥ XixYi- ¥ Xix ¥ Yi
Suma XY = 0.01 r= ) ) )
J[nx zx12-(zxi)2]x[nx ZYiZ-(ZYi)Z]
Suma X = 0.27
Suma Y = 0.18 -1<r<1
Suma X? = 0.03
—0.00921887
Suma Y? = 0.01 = —
0.009293415
(Suma X)2 = 0.07 r =—0.991978745
(SumaY)? = 0.03

INTERPRETACION: En el instrumento 3 (Incidencia de accidentes) muestra que
nuestra confiabilidad se encuentra entre 0 < -0.99 < 1 esto quiere decir que existe una
correlacion "muy alta" negativa, lo que indica que nuestro instrumento analizado es
altamente confiable.

3.1.4. Confiabilidad del Indicador Satisfaccion del cliente

En el siguiente cuadro se muestra los datos de la encuesta que se realizé mediante el
método de kano planteando 4 preguntas con 5 alternativas bajo el analisis Likert, a los
clientes del afio 2020 en la empresa Miyash S.A.C.
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Cuadro N° 07: Indicador de Satisfaccion del Cliente

RESPUESTAS DE ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

SEDE P1 P2 P3 P4
Yohersa Zarate 3 2 2 3
- Villa el salvador 2 2 2 2

Inversiones - 4 3 3 4
Mori

APJ Clinica 3 3 3 4
Cultural 3 4 3 3
Policlinico 5 4 4 4

Evaluacion:
1 Nada Satisfecho

2 Poco Satisfecho
3 Neutral

4 Muy Satisfecho
5

Totalmente Satisfecho
Partimos de los datos recopilados de la encuesta realizada a los clientes de la empresa

para poder realizar la confiabilidad del indicador. Para la prueba piloto se tomaron los

datos de los 5 primeros clientes:

Cuadro N° 08: Alfa de Cronbach (Satisfaccion del Cliente)
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N° Encuestados (n) Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Total
N=1 N=2 N=3 N=4

Sumatoria de Columna

Promedio Media
aritmética

Desviacion estandar o
atipica

Donde: a=[=]1-

K 5

Sumas? 55 x= 0.884308511
(52 18.8

INTERPRETACION: En el instrumento 4 (Satisfaccion del Cliente) muestra que nuestra
confiabilidad se encuentra entre 0.8 < 0.88 < 0.9 esto quiere decir que existe una fiabilidad

“Buena”, lo que indica que nuestro instrumento analizado es altamente confiable.
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3.2. Prueba de Normalidad
La prueba de normalidad y la grafica de probabilidad suelen ser las mejores herramientas para evaluar la normalidad. Para ambas variables (tanto de

rotacion como de satisfaccion del cliente) se utilizara el estadistico Shapiro wilk para demostrar la normalidad de los datos de cada uno de los indicadores.
3.2.1. Prueba de Normalidad del indice de Rotacion de Personal

Tabla N°01: Shapiro Wilk — indice de rotacién de personal

Shapiro Wilk
Para verificar la normalidad de un conjunto de datos
Ho: Hipotesis nula

H1: Hipotesis alterna

indice de Rotacion del Personal

i Xi (Xi-MED)"2 ai Xi INV Dif (Xi - Xi
INV)

1 0.1445 0.00297 0.5475 0.0253 0.1192

2 0.1370 0.00221 0.3325 0.0270 0.1100

3 0.1367 0.00218 0.2347 0.0377 0.0990

4 0.1311 0.00170 0.1586 0.0481 0.0831
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5 0.1309 0.00168 0.0922 0.0759 0.0550

6 0.0941 0.00002 0.0303 0.0913 0.0028

7 0.0913 0.00000 0.0941

8 0.0759 0.00020 0.1309

9 0.0481 0.00175 0.1311

10 0.0377 0.00273 0.1367

11 0.0270 0.00397 0.1370

12 0.0253 0.00418 0.1445
X 0.089 SWc 0.8716625 87.17%
(X; — MED)? 0.02359 SWt  0.859 85.9% significancia 0.05
a; X Dif 0.1434021

Interpretacion: El valor de SWc es 87.17% para una muestra de n=12 y un nivel de significancia de 0.05 es, 85.90%, menor que el obtenido, por

lo que aceptamos la hipotesis de normalidad.
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3.2.2. Prueba de Normalidad del indice de Incidencia de Accidentes

Tabla N°02: Shapiro Wilk — indice de Incidencia de Accidentes

Shapiro Wilk

Para verificar la normalidad de un conjunto de datos
Ho: Hipotesis nula
H1: Hipdtesis alterna

indice de Incidencia de Accidentes

i Xi (Xi-MED)"2 ai Xi INV Dif (Xi - Xi INV)
1 10.75 23.08347 0.5475 3.85 6.9065

2 8.93 8.88284 0.3325 3.94 4.9916

3 7.69 3.04204 0.2347 4.18 3.51

4 7.33 1.89846 0.1586 4.24 3.09

5 5.10 0.71592 0.0922 4.65 0.45
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6 4.95 0.99534 0.0303 4.76 0.19
7 4.85 1.19638 4.85
8 4.76 1.40721 4.95
9 4.65 1.68221 5.10
10 4.24 2.92709 7.33
11 4.18 3.11191 8.93
12 3.94 4.04474 10.75

X 5.9482 SWc 0.8730559 87.31%

(X; — MED)? 52.98761 Swt 0.859 85.9% significancia 0.05

a; X Dif 6.8015548

Interpretacion: El valor de SWc es 87.31% para una muestra de n=12 y un nivel de significancia de 0.05 es 85.90%, menor que el obtenido, por

lo que aceptamos la hip6tesis de normalidad.

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 55



“La rotacion de personal y su incidencia en la

UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021”

4
N
PRIVADA DEL NORTE

3.2.3. Prueba de Normalidad del indice de Ausentismo Laboral

Tabla N°03: Shapiro Wilk — indice de Ausentismo Laboral

Shapiro Wilk

Para verificar la normalidad de un conjunto de datos
Ho: Hipotesis nula
H1: Hipdtesis alterna

indice de Ausentismo Laboral

i Xi (Xi-MEDY2 | ai Xi INV [ Dif (Xi - Xi INV)
1 0.1466 0.00376 0.5475 [ 0.0253 | 0.1213
2 0.1367 0.00264 0.3325 | 0.0270 | 0.1097
3 0.1365 0.00262 0.2347 [ 0.0377 | 0.0988
4 0.1311 0.00210 0.1586 | 0.0624 | 0.0687
5 0.0913 0.00004 0.0922 | 0.0637 | 0.0276
6 0.0894 0.00002 0.0303 [ 0.0759 | 0.0135
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7 0.0759 0.00009 0.0894
8 0.0637 0.00047 0.09128
9 0.0624 0.00052 0.1311
10 0.0377 0.00227 0.1365
11 0.0270 0.00340 0.1367
12 0.0253 0.00360 0.14657

X 0.0853 SWc  0.9099056 90.99%

(X; — MED)? 0.02152 SWt 0.859 85.9% significancia 0.05

a; X Dif 0.1399371

Interpretacion: El valor de SWc es 90.09% para una muestra de n=12 y un nivel de significancia de 0.05 es 85.90%, menor que el obtenido, por

lo que aceptamos la hip6tesis de normalidad.
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Para el indicador de Satisfacciéon del Cliente tenemos 4 niveles:

3.2.4. Prueba de Normalidad Nivel de Atributos de Calidad Requerida

Tabla N°04: Shapiro Wilk — Nivel de atributos de calidad requerida

Shapiro Wilk

Para verificar la normalidad de un conjunto de datos
Ho: Hipotesis nula

H1: Hipotesis alterna

Nivel de atributos de calidad requerida

i Xi (Xi-MED)*2 | ai Xi INV Dif (Xi - Xi INV)
1 5 2.25000 0.6052 |2 3

2 4 0.25000 03164 |3 1

3 4 0.25000 0.1743 |3 1

4 4 0.25000 0.0561 |3 1

5 3 0.25000 4

6 3 0.25000 4

7 3 0.25000 4
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8 2 2.25000 5
X 3.5 SWc 0.9301556 93.02%
(X; — MED)? 6.0 Swt 0.818 81.8% significancia 0.05
a; X Dif 2.3624

Interpretacion: El valor de SWc es 93.02% para una muestra de n=8 y un nivel de significancia de 0.05 es 81.8%, menor que el obtenido, por lo

que aceptamos la hipétesis de normalidad.

3.2.5. Prueba de Normalidad Nivel de Atributos de Calidad Indiferente

Tabla N°05: Shapiro Wilk — Nivel de atributo de calidad Indiferente
Shapiro Wilk
Para verificar la normalidad de un conjunto de datos
Ho: Hipotesis nula
H1: Hipdtesis alterna
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i Xi (Xi-MED)"2 ai Xi Dif (Xi - Xi INV)
INV

1 5 2.64063 0.6052 2 3

2 4 0.39063 0.3164 2 2

3 4 0.39063 0.1743 3 1

4 4 0.39063 0.0561 3 1

5 3 0.14063 4

6 3 0.14063 4

7 2 1.89063 4

8 2 1.89063 5
X 3.375 SWc 0.9112342 91.12%
(X; — MED)? 7.875 Swt 0.818 81.8% significancia 0.05
a; X Dif 2.6788

Interpretacion: El valor de SWc es 91.12% para una muestra de n=8 y un nivel de significancia de 0.05 es 81.8%, menor que el obtenido, por lo

que aceptamos la hip6tesis de normalidad.
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3.2.6. Prueba de Normalidad Nivel de Atributos de Calidad Atractiva

Tabla N°06: Shapiro Wilk — Nivel de atributo de calidad Atractiva

Shapiro Wilk
Para verificar la normalidad de un conjunto de datos

Ho: Hipotesis nula

H1: Hipdtesis alterna

Nivel de atributos de calidad atractiva

i Xi (Xi-MEDY*2  [ai Xi INV | Dif (Xi - Xi INV)
1 5 3.06250 0.6052 | 2 3

2 4 0.56250 0.3164 | 2 2

3 4 0.56250 0.1743 | 3 1

4 3 0.06250 0.0561 | 3 0

5 3 0.06250 3

6 3 0.06250 4
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7 2 1.56250 4

8 2 1.56250 5
X 3.25 SWc 0.9171407 91.71%
(X; — MED)? 7.5 Swt 0.818 81.8% significancia 0.05
a; X Dif 2.6227

Interpretacion: El valor de SWc es 91.71% para una muestra de n=8 y un nivel de significancia de 0.05 es 81.8%, menor que el obtenido, por lo

que aceptamos la hip6tesis de normalidad.

3.2.7. Prueba de Normalidad Nivel de Atributos de Calidad Inversa

Tabla N°07: Shapiro Wilk — Nivel de atributo de calidad Inversa
Shapiro Wilk
Para verificar la normalidad de un conjunto de datos
Ho: Hipotesis nula

H1: Hipotesis alterna
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Nivel de atributo de calidad inversa

i Xi (Xi-MED)"2 ai XiINV | Dif (Xi - Xi INV)

1 5 1.89063 0.6052 | 2 3

2 4 0.14063 0.3164 | 3 1

3 4 0.14063 0.1743 | 3 1

4 4 0.14063 0.0561 | 4 0

5 4 0.14063 4

6 3 0.39063 4

7 3 0.39063 4

8 2 2.64063 5
X 3.625 SWc  0.9053651 90.54%
(X; — MED)? 5.875 SWt 0.818 81.8% significancia 0.05
a; X Dif 2.3063
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Interpretacion: El valor de SWc es 90.54% para una muestra de n=8 y un nivel de
significancia de 0.05 es 81.8%, menor que el obtenido, por lo que aceptamos la hipétesis de

normalidad.

3.3. Hipotesis
e Enelsiguiente grafico se muestra el comportamiento de nuestro primer indicador
de la variable independiente “Rotacion de personal” brindados por la empresa

Miyash S.A.C.

Gréfico N° 04: indice de Rotacién de Personal Historico VS Real
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La empresa Miyash S.A.C tiene como politica estipulada por el supervisor que la rotacion
de personal debe mantenerse o estar por debajo de un 6%. Como se puede observar en la
gréafica en los meses de Enero, Febrero, Julio, Agosto, Diciembre se tuvo niveles altos en la

rotacion alcanzando el 14.44% en el mes de Diciembre.

e En el siguiente Grafico se muestra el comportamiento de nuestra variable

dependiente “Satisfaccion del Cliente” brindados por la empresa Miyash S.A.C.
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Grafico N° 05: Indicador de Satisfaccion del Cliente Histérico VS Real
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La empresa Miyash S.A.C tiene como politica estipulada por el area comercial que la
satisfaccion del cliente debe mantenerse o estar por encima de un 90%. Como se puede
observar en la grafica en todos los meses del Gltimo semestre tuvo niveles bajos en

alcanzando un 62% de satisfaccion en los meses de enero.

3.3.1. Hipdtesis 1

Midiendo la variable independiente (Rotacién de personal)

— Para responder a nuestra primera hip6tesis debemos saber que estadistico vamos
a utilizar para medir la variable independiente “Rotacion de personal” sabiendo
que los valores de nuestros indicadores tienen una distribucién normal. En este
caso se utilizara al estadistico William Sealy Gosset quien desarrollo la
distribucion t (bajo el seudénimo de student) para realizar la diferencia de medias.

Se tiene la data historica y la data real brindada por la empresa:
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Cuadro N° 09: Histdrico vs Real (Rotacion de personal)

MESES HISTORICO % REAL %
Ene 20 13.115% 6%
Feb 20 13.089% 6%
Mar 20 3.769% 6%
Abr 20 2.696% 6%
May 20 4.808% 6%
Jun 20 9.412% 6%
Jul 20 13.667% 6%
Ago 20 13.696% 6%
Set 20 2.526% 6%
Oct 20 9.128% 6%
Nov 20 7.588% 6%

Dic 20 14.447% 6%

— Pararealizar la prueba t student se planted una hip6tesis nula (Ho) y una hipétesis
alterna (H1).
El indice de rotacion de personal es significativo en la
H_ = empresa.
El indice de rotacion de personal no es significativo en la

H1= empresa.

Se procedi6 a realizar la prueba t student con la herramienta Excel y nos arrojé

los siguientes resultados:
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Variable 1 Variable 2
Media 0.0899495 0.06
Varianza 0.002144717 4.72728E-34
Observaciones 12 12
Coeficiente de correlacion de Pearson 1.73883E-17
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 11
Estadistico t 2.140243214
P(T<=t) una cola 0.023340684
Valor critico de t (una cola) 1.795884819
P(T<=t) dos colas 0.046681368
Valor critico de t (dos colas) 2.20098516

Interpretacion: El valor de t es significativo, por ende, se acepta la hipotesis nula.

Respuesta Hipdtesis 1: El valor para una significancia de 0.05 es de 2.20, superior al
calculado que es 2.14 se concluye que el indice de rotacion de personal si es significativo en

la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021.

3.3.2. Hipdtesis 2

Midiendo la variable dependiente (Satisfaccion del cliente)

— Para responder a nuestra segunda hip6tesis debemos vamos a utilizar al
estadistico William Sealy Gosset quien desarrollo la distribucion t (bajo el
seuddnimo de student) para realizar la diferencia de medias para medir la variable
dependiente ‘““Satisfaccion del Cliente” sabiendo que los valores de nuestros
indicadores tienen una distribucioén normal.

Se tiene la data historica y la data real brindada por la empresa:
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Cuadro N° 10: Historico vs Real (Satisfaccion del cliente)

Satisfaccion historico Real
62% 90%
66% 90%
835 90%
B4% 90%
82% 90%
78% 90%
65% 90%
65% 90%
83% 0%
78% 90%
7% 90%
64% 90%

— Pararealizar la prueba t student se planted una hip6tesis nula (Ho) y una hipotesis
alterna (H1).

El indice de satisfaccion del cliente es significativo en la
H,= empresa.
El indice de satisfaccion del cliente no es significativo en la

H1= empresa.

Se procedid a realizar la prueba t student con la herramienta Excel y nos arroj6 los
siguientes resultados:

Tabla N°09: Prueba T- Student (Hipotesis 2)

Variable 1 Variable 2

Media 0.7375 0.9
Varianza 0.007569602 5.3786E-32
Observaciones 12 12
Coeficiente de correlacion de Pearson -2.22135E-16

Diferencia hipotética de las medias 0

Grados de libertad 11

Estadistico t -6.470047332

P(T<=t) una cola 2.30664E-05

Valor critico de t (una cola) 1.795884819

P(T<=t) dos colas 4.61328E-05

Valor critico de t (dos colas) 2.20098516
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Interpretacion: El valor de t si es significativo, por ende, se acepta la hipétesis nula.

Respuesta Hipdtesis 2: El valor para una significancia de 0.05 es de 2.20, superior al
calculado que es -6.47 se concluye que el indice de Satisfaccion al cliente si es significativo

en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021.

3.3.3. Hipotesis 3

Correlacion de nuestros indicadores

— Para correlacionar nuestros indicadores debemos evaluar que estadistico vamos
a aplicar segun nuestro tipo de variable tomando en cuenta que todos nuestros
valores tienen distribucion normal.

En esta ocasion utilizaremos el Chi cuadrada para correlacionar nuestras variables ya
que nuestra variable independiente es de intervalo, razon y nuestra variable
dependiente es cualitativa y ambas tiene valores normales.

3.3.3.1 Correlacion de Rotacién de Personal y Satisfaccion del Cliente

Empezamos realizando la correlacion de Satisfaccion del Cliente y la rotacion del
personal. Para realizar la prueba t student se plante6 una hipétesis nula (Ho) y una

hipétesis alterna (H1).

H = Lasatisfaccion del cliente es independiente de la rotacion de personal

H1= La satisfaccion del cliente no es independiente de la rotacion del personal

Se procedié aplicar el estadistico Chi Cuadrada con la herramienta Excel y nos arrojé

los siguientes resultados:
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Cuadro N° 11: Satisfaccion del cliente vs indice de rotacion de personal

OBSERVADO CHI-

CUADRADO

X"2
Meses SATISFACCION ROTACION TOTAL Meses SATISFACCION ROTACION
Ene 20 62.00 13.11 75.11 Ene 20 0.3674 3.019
Feb 20 66.00 13.09 79.09 Feb 20 0.2882 2.368
Mar 20 83.00 3.77 86.77 Mar 20 0.4120 3.385
Abr 20 84.00 2.70 86.70 Abr 20 0.5821 4.782
May 20 82.00 481 86.81 May 20 0.2745 2.256
Jun 20 78.00 9.41 87.41 Jun 20 0.0001 0.001
Jul 20 65.00 13.67 78.67 Jul 20 0.3758 3.087
Ago 20 65.00 13.70 78.70 Ago 20 0.3796 3.119
Oct 20 78.00 9.13 87.13 Oct 20 0.0014 0.011
Nov 20 77.00 7.59 84.59 Nov 20 0.0335 0.275
Dic 20 64.00 14.45 78.45 Dic 20 0.5041 4.142
TOTAL 887.00 107.96 994.96 TOTAL CHI- 3.82 31.354 35.171

CUADRADO

PROPORCION 0.89149 0.10851
TABLA
CHI- 19.67513757
CUADRADO

ALFA =



A

N

ESPERADO

Meses

Ene 20

Feb 20

Mar 20
Abr 20
May 20
Jun 20
Jul 20

Ago 20
Set 20

Oct 20
Nov 20
Dic 20

TOTAL

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

66.96

70.51

77.35

77.29

77.39

77.93

70.13

70.16

76.25

77.68

75.41

69.94

887.00

8.15

8.58

9.42

9.41

9.42

9.48

8.54

8.54

9.28

9.45

9.18

8.51

107.96

SATISFACCION ROTACION TOTAL

75.11

79.09

86.77

86.70

86.81

87.41

78.67

78.70

85.53

87.13

84.59

78.45

994.96

“La rotacion de personal y su incidencia en la

satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021”

PROBABILIDAD 0.05 nivel de

(ALFA) = significancia
GRADOS DE 11 n=fila; m=columna
CONFIANZA (n-

1)(m-1) =

H = | La satisfaccidon del cliente es independiente de la
rotacién de personal

Hi= La satisfacidn del cliente no es independiente de la
rotacion del personal

Interpretacion: Chi-cuadrado es mayor a chi-cuadrado alfa, por lo

tanto, se rechaza la hipotesis nula.

. Respuesta Hipdtesis 3.1: Dado que nuestro chi cuadrado calculado es 35.17, siendo este mayor que el tedrico 19.67 se concluye que si

existe relacion significativa entre las variables Satisfaccion de cliente y la Rotacion de Personal en la empresa Miyash S.A.C en el afio

2021.

Rabines Arellano Rosario Francesca
Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila

Pag. 71



“La rotacion de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021
PRIVADA DEL NORTE

N

3.3.3.2 Correlacion de Incidencia de Accidentes y Satisfaccion del Cliente

Empezamos realizando la correlacion de Satisfaccion del Cliente e Incidencia de accidentes. Para realizar la prueba t student se plante6 una hipotesis

nula (Ho) y una hipdtesis alterna (H1).

H.= La satisfaccion del cliente es independiente de la incidencia de accidentes
Hi= La satisfaccion del cliente no es independiente de la incidencia de accidentes

Se procedio aplicar el estadistico Chi Cuadrada con la herramienta Excel y nos arrojé los siguientes resultados:

Cuadro N° 12: Satisfaccion del cliente vs indice de incidencia de accidentes

OBSERVADO CHI-

CUADRADO
X"2

SATISFACCION LA TOTAL Meses SATISFACCION LA
62.00 10.75 72.7527 Ene 20 0.422578 5.2513
66.00 5.10 71.1020 Feb 20 0.000569 0.0071
83.00 4.95 87.9505 Mar 20 0.031444 0.3908
84.00 4.85 88.8544 Abr 20 0.037809 0.4698
82.00 4.76 86.7619 May 20 0.035987 0.4472
78.00 4.65 82.6512 Jun 20 0.029591 0.3677
65.00 8.93 73.9286 Jul 20 0.171197 2.1274
65.00 4.24 69.2373 Ago 20 0.013190 0.1639
83.00 4.18 87.1841 Set 20 0.066084 0.8212

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 72



A
N “La rotacion de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021”

PRIVADA DEL NORTE

Oct 20 78.00 3.94 81.9370 Oct 20 0.061836 0.7684
Nov 20 77.00 7.69 84.6923 Nov 20 0.024458 0.3039
Dic 20 64.00 7.33 71.3260 Dic 20 0.061432 0.7634
TOTAL 887 71 958 TOTAL CHI- 0.95618 11.88220 32.84
CUADRADO
PROPORCION 0.925522135 0.074477865
TABLA
CHI- 19.67513757
CUADRADO
ALFA =
PROBABILIDAD 0.05 nivel de
(ALFA) = significancia
ESPERADO GRADOS DE 11 n=fila;
CONFIANZA (n- m=columna
1)(m-1) =
Meses SATISFACCION 1.A TOTAL
Ene 20 67.33 542 7275 H = Lasatisfaccion del cliente es independiente de
la incidencia de accidentes
Feb 20 65.81 5.30 71.10 Hi= La satisfacion del cliente no es independiente de la

incidencia de accidentes
Mar 20 81.40 6.55 87.95

Abr 20 82.24 6.62 88.85
May 20 80.30 6.46 86.76
Jun 20 76.50 6.16 82.65
Jul 20 68.42 5.51 73.93
Ago 20 64.08 5.16 69.24
Set 20 80.69 6.49 87.18
Oct 20 75.83 6.10 81.94
Nov 20 78.38 6.31 84.69
Dic 20 66.01 5.31 71.33

TOTAL 887.00 71.38 958.38

Interpretacion: Chi-cuadrado es mayor a chi-cuadrado alfa, por lo

tanto, se rechaza la hipétesis nula.
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. Respuesta Hipdtesis 3.2: Dado que nuestro chi cuadrado calculado es 32.84, siendo este mayor que el teérico 19.67 se concluye que no existe

relacion significativa entre las variables Satisfaccion de cliente y Incidencia de Accidentes en la empresa Miyash S.A.C en el afio 20201.

3.3.3.3 Correlacion de Ausentismo Laboral y Satisfaccion del Cliente

Empezamos realizando la correlacion de Satisfaccion del Cliente y el Ausentismo Laboral. Para realizar la prueba t student se plante6 una hipotesis

nula (Ho) y una hipétesis alterna (H1).

H = La satisfaccion del cliente es independiente del ausentismo laboral
H1= La satisfaccion del cliente no es independiente del ausentismo laboral

Se procedio aplicar el estadistico Chi Cuadrada con la herramienta Excel y nos arrojo los siguientes resultados:

Cuadro N° 13: Satisfaccién del cliente vs indice de ausentismo laboral

OBSERVADO CHI-CUADRADO
X2

Meses SATISFACCION AL TOTAL Meses SATISFACCION AL
Ene 20 62.00 13.65 75.65 Ene 20 0.50 4.33
Feb 20 66.00 9.13 75.13 Feb 20 0.03 0.24
Mar 20 83.00 3.77 86.77 Mar 20 0.35 3.02
Abr 20 84.00 2.70 86.70 Abr 20 0.51 4.38
May 20 82.00 6.24 88.24 May 20 0.11 0.91
Jun 20 78.00 8.94 86.94 Jun 20 0.00 0.00
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Ago 20 70.03 8.08 78.11
Set 20 76.68 8.85 85.53
Oct 20 76.73 8.86 85.59
Nov 20 74.74 8.63 83.37
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PRIVADA DEL NORTE

Jul 20 65.00 14.66 79.66 Jul 20 0.58 5.00
Ago 20 65.00 13.11 78.11 Ago 20 0.36 3.13
83.00 2.53 85.53 Set 20 0.52 451
78.00 7.59 85.59 Oct 20 0.02 0.18
77.00 6.37 83.37 Nov 20 0.07 0.59
64.00 13.67 77.67 Dic 20 0.46 3.95
TOTAL 887 102.36 989.36 TOTAL CHI- 3.49 30.25 33.74
CUADRADO
PROPORCION 0.896539177 0.103460823
CHI-CUADRADO 19.67513757
ALFA =
_ PROBABILIDAD 0.05 nivel de
(ALFA) = significancia
ESPERADO GRADOS DE 11 n=fila;
CONFIANZA (n-1)(m- m=columna
1) =
SATISFACCION AL TOTAL
Ene 20 67.82 7.83 75.65 H = Lasatisfaccion del cliente es independiente del
ausentismo laboral
Feb 20 67.36 .71 75.13 Hi= La satisfacién del cliente no es independiente del
ausentismo laboral
Abr 20 77.73 8.97 86.70
May 20 79.11 9.13 88.24
77.95 8.99 86.94 Interpretacion: Chi-cuadrado es mayor a chi-cuadrado alfa, por lo
Jul 20 7142 8.24 79.66 tanto, se rechaza la hipoétesis nula.
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69.63 8.04 77.67

TOTAL 887.00 102.36 989.36

. Respuesta Hipotesis 3.3: Dado que nuestro chi cuadrado calculado es 33.74, siendo este mayor que el tedrico 19.67 se concluye que si existe

relacién significativa entre las variables Satisfaccion de cliente y Ausentismo Laboral en la empresa Miyash S.A.C en el afio 20201.
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3.3.4 Hipdtesis 4

Relacidn causal de nuestros indicadores:

— Para ejecutar la relacion causal de nuestros indicadores debemos evaluar que
estadistico vamos a aplicar seguin nuestro tipo de variable tomando en cuenta que
todos nuestros valores tienen distribucion normal.

En esta ocasion utilizaremos el Analisis de Correspondencia Mdltiple para
realizar la relacion causal de nuestras variables ya que nuestra variable

independiente y dependiente tienen valores normales.

3.3.4.1 Relacién Causal de Rotacidn de Personal y Satisfaccion del Cliente

De nuestro analisis estadistico Chi cuadrado de nuestra primera correlacion
Satisfaccion del cliente y Rotacion del personal extraemos el dato donde se hizo en

cruce de data para el célculo del Chiy obtenemos lo siguiente:

Cuadro N° 14: Chi-cuadrado (Rotacién de Personal vs Satisfaccion del cliente)

CHI-
CUADRADO
X2

MESES (afio SATISFACCION ROTACION

2020)

0.3674 3.0187
0.2882 2.3682
0.4120 3.3847
0.5821 4.7825
0.2745 2.2557
0.0001 0.0006
0.3758 3.0875




A

N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~ enla e’r’npresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021

Agosto 0.3796 3.1186
Setiembre 0.5977 4.9103
Octubre 0.0014 0.0111
Noviembre 0.0335 0.2749
Diciembre 0.5041 4.1417

TOTAL CHI- 3.8163 31.3545 35.1707

CUADRADO

Empezamos realizando la relacion causal de Satisfaccion del Cliente y Rotacion de Personal.
Para realizar la prueba t student se plante6 una hipétesis nula (Ho) y una hipoétesis alterna
(H1).

La satisfaccion del cliente esta asociada inversamente proporcional de la
H_= rotacion de personal

La satisfaccion del cliente no esta asociada inversamente proporcional de la
H1= rotacion de personal

Luego de obtener el cuadro resumen procedemos a descargar la herramienta Real Statistics

para utilizarlo en Excel y nos arrojé los siguientes resultados y graficos:
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Plot Details for Rows

Quality Mass Distance Inertia Factor 1 Factor 2 COR1 COR2 CTR1 CTR 2
Enero 2 0.07549047 0.04508178 0.09627591 0.21232471 0.21232471 1 1 0.09627591 0.09627591
Febrero 2 0.07949063 0.03358816 0.07553124 0.18327074 0.18327074 1 1 0.07553124 0.07553124
Marzo 2 0.08720954 0.04375576 0.10795023 -0.20917877 -0.20917877 1 1 0.10795023 0.10795023
Abril 2 0.08713918 0.06187481 0.15252876 -0.24874648 -0.24874648 1 1 0.15252876 0.15252876
Mayo 2 0.08724974 0.0291467 0.07194125 -0.17072406 -0.17072406 1 1 0.07194125 0.07194125
Junio 2 0.08785278 7.5269E-06 1.8707E-05 -0.00274352 -0.00274352 1 1 1.8707E-05 1.8707E-05
Julio 2 0.07906851 0.04402286 0.09847051 0.20981626 0.20981626 1 1 0.09847051 0.09847051
Agosto 2 0.07909866 0.04444883 0.09946124 0.21082892 0.21082892 1 1 0.09946124 0.09946124
Setiembre 2 0.08596325 0.06439789 0.15660618 -0.2537674 -0.2537674 1 1 0.15660618 0.15660618
Octubre 2 0.08757136 0.00014313 0.00035458 -0.01196363 -0.01196363 1 1 0.00035458 0.00035458
Noviembre 2 0.08501849 0.00364598 0.00876903 -0.06038193 -0.06038193 1 1 0.00876903 0.00876903
Diciembre 2 0.07884739 0.05921966 0.13209235 0.24335091 0.24335091 1 1 0.13209235 0.13209235
0.15348876
Plot Details for Columns
Quality Mass Distance Inertia Factor 1 Factor 2 COR 1 COR 2 CTR 1 CTR2
SATISFACCIC 2 0.89149313 0.00430244 0.10850687 -0.06559299 -0.06559299 1 1 0.10850687 0.10850687
ROTACION 2 0.10850687 0.29042657 0.89149313 0.5389124 0.5389124 1 1 0.89149313 0.89149313
0.15348876

Interpretacion: Su nivel de relacion causal es alto entre la satisfaccion del cliente y la rotacion de personal.

Combined Profiles

Enero
Febrero
Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
SATISFACCIQ
ROTACION

0.21232471
0.18327074
-0.20917877
-0.24874648
-0.17072406
-0.00274352
0.20981626
0.21082892
-0.2537674
-0.01196363
-0.06038193
0.24335091
-0.06559299
0.5389124

0.21232471
0.18327074
-0.20917877
-0.24874648
-0.17072406
-0.00274352
0.20981626
0.21082892
-0.2537674
-0.01196363
-0.06038193
0.24335091
-0.06559299
0.5389124

Respuesta Hipotesis 4.1: Siendo el nivel de inercia 0.15, significa que su relacion causal es alta afirmando que la Rotacion de Personal esta

asociada inversamente a la Satisfaccién del cliente en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.
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3.3.4.2 Relacién Causal de Incidencia de Accidentes y Satisfaccion del Cliente
De nuestro andlisis estadistico Chi cuadrado de nuestra primera correlacion
Satisfaccion del cliente e incidencia de accidentes extraemos el dato donde se hizo

en cruce de data para el calculo del Chi y obtenemos lo siguiente:

Cuadro N° 15: Chi-cuadrado (Incidencia de accidentes vs Satisfaccion del cliente)

CHI-CUADRADO X~2

SATISFACCION IA

0.001773 0.0546
0.000107 0.0033
0.002774 0.0855
0.001405 0.0433
0.000757 0.0233
0.000853 0.0263
0.002376 0.0732
0.000380 0.0117
0.000010 0.0003
0.001505 0.0464
0.003749 0.1155

Diciembre 0.000436 0.0134

TOTAL 0.01612 0.49681 0.51293

CUADRADO



Luego de obtener el cuadro resumen procedemos a descargar la herramienta Real Statistics para utilizarlo en Excel y nos arrojo los siguientes

resultados y graficos:

Plot Details for Rows

Quality Mass Distance Inertia Factor 1 Factor 2 COR 1 COR2 CTR 1 CTR2
Enero 2 0.07452138 0.19879757 0.21829246 0.44586721 0.44586721 1 1 0.21829246 0.21829246
Febrero 2 0.07299512 0.01935738 0.02082031 -0.13913082 -0.13913082 1 1 0.02082031 0.02082031
Marzo 2 0.0917969 0.01935738 0.02618312 -0.13913082 -0.13913082 1 1 0.02618312 0.02618312
Abril 2 0.09290283 0.01935738 0.02649858 -0.13913082 -0.13913082 1 1 0.02649858 0.02649858
Mayo 2 0.09069091 0.01935738 0.02586766 -0.13913082 -0.13913082 1 1 0.02586766 0.02586766
Junio 2 0.08626696 0.01935738 0.02460582 -0.13913082 -0.13913082 1 1 0.02460582 0.02460582
Julio 2 0.07682184 0.10976504 0.12424973 0.33130807 0.33130807 1 1 0.12424973 0.12424973
Agosto 2 0.07188914 0.01935738 0.02050485 -0.13913082 -0.13913082 1 1 0.02050485 0.02050485
Setiembre 2 0.0917969 0.01935738 0.02618312 -0.13913082 -0.13913082 1 1 0.02618312 0.02618312
Octubre 2 0.08626696 0.01935738 0.02460582 -0.13913082 -0.13913082 1 1 0.02460582 0.02460582
Noviembre 2 0.08516098 0.01935738 0.02429037 -0.13913082 -0.13913082 1 1 0.02429037 0.02429037
Diciembre 2 0.07889003 0.37670748 0.43789815 0.613765 0.613765 1 1 0.43789815 0.43789815

0.06786616

Plot Details for Columns

Quality Mass Distance Inertia Factor 1 Factor 2 COR 1 COR 2 CTIR 1 CTR 2
SATISFACCIC 2 0.98101021 0.00131371 0.01898979 -0.03624516 -0.03624516 1 1 0.01898979 0.01898979
I.A 2 0.01898979 3.50595702 0.98101021 1.8724201 1.8724201 1 1 0.98101021 0.98101021

Interpretacion: Su nivel de relacion causal es baja entre la satisfaccion del cliente y la incidencia de accidentes.

0.06786616

Combined Profiles

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
SATISFACCIC

LA

0.44586721
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082

0.33130807
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082

0.613765
-0.03624516
1.8724201

0.44586721
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082

0.33130807
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082
-0.13913082

0.613765
-0.03624516
1.8724201

Respuesta Hipotesis 4.2: Siendo el nivel de inercia 0.067, significa que su relacion causal es baja afirmando que la Incidencia de Accidentes esta

asociada inversamente a la Satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.




No

Combined CA Plot

® LA
1.5
.
B Diciembre
fa W =
b W Enero
B Julio
f O‘ SATISFACCIONT T T !
0.5 u ﬁﬂa 0.5 1 15 2
05
CA Plot for Rows
0.7
0-6 B_Diciembre
0.5
B Enero
0.4
03 B Julio
0:2
r G T T T 1
0.2 0 0.2 0.4 0.6 0.8
= nﬁnthiee
0.2
CA Plot for Columns
2
H A
1
0.5
f G. SATISFACCIONT T T !
0.5 2

T 0.5 1 15

o)
a




A

N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllenteNen la e’r’npresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021

3.3.4.3 Relacién Ausentismo Laboral y Satisfaccion del Cliente

De nuestro andlisis estadistico Chi cuadrado de nuestra primera correlacion
Satisfaccion del cliente y ausentismo laboral extraemos el dato donde se hizo en cruce

de data para el calculo del Chi y obtenemos lo siguiente:

Cuadro N° 16: Chi — cuadrado (Ausentismo laboral vs Satisfaccion del cliente)

CHI-CUADRADO

X2

MESES (afio 2020) SATISFACCION AL
Enero 0.50 4.33
Febrero 0.03 0.24
Marzo 0.35 3.02
Abril 0.51 4.38
Mayo 0.11 0.91
Junio 0.00 0.00
Julio 0.58 5.00
Agosto 0.36 3.13
Setiembre 0.52 451
Octubre 0.02 0.18
Noviembre 0.07 0.59
Diciembre 0.46 3.95
TOTAL 3.49065 30.24819 33.73884
CUADRADO

Luego de obtener el cuadro resumen procedemos a descargar la herramienta Real
Statistics para utilizarlo en Excel y nos arrojo los siguientes resultados y gréaficos:
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Plot Details for Rows

Quality Mass Distance Inertia Factor 1 Factor 2 COR1 COR2 CTR 1 CTR 2
Enero 2 0.07646357 0.06387908 0.14323115 0.25274311 0.25274311 1 1 0.14323115 0.14323115
Febrero 2 0.07593798 0.00351706 0.00783184 0.05930484 0.05930484 1 1 0.00783184 0.00783184
Marzo 2 0.08770316 0.03882756 0.09985724 -0.19704709 -0.19704709 1 1 0.09985724 0.09985724
Abril 2 0.08763241 0.05638441 0.14489322 -0.23745403 -0.23745403 1 1 0.14489322 0.14489322
Mayo 2 0.08918897 0.01155937 0.03023218 -0.10751449 -0.10751449 1 1 0.03023218 0.03023218
Junio 2 0.08787499 4.2964E-06 1.1071E-05 -0.00207278 -0.00207278 1 1 1.1071E-05 1.1071E-05
Julio 2 0.0805167 0.06998673 0.16524407 0.26455005 0.26455005 1 1 0.16524407 0.16524407
Agosto 2 0.07895003 0.04468365 0.10344874 0.21138508 0.21138508 1 1 0.10344874 0.10344874
Setiembre 2 0.08644983 0.05884576 0.14917756 -0.24258144 -0.24258144 1 1 0.14917756 0.14917756
Octubre 2 0.08651047 0.00235578 0.00597624 -0.04853641 -0.04853641 1 1 0.00597624 0.00597624
Noviembre 2 0.0842666 0.007891 0.01949897 -0.08883129 -0.08883129 1 1 0.01949897 0.01949897
Diciembre 2 0.0785053 0.05672995 0.13059771 0.23818049 0.23818049 1 1 0.13059771 0.13059771
0.13410168
Plot Details for Columns
Quality Mass Distance Inertia Factor 1 Factor 2 COR1 COR2 CTR 1 CTR2
SATISFACCIC 2 0.89653918 0.00393534 0.10346082 -0.0627323 -0.0627323 1 0.10346082 0.10346082
A.L 2 0.10346082 0.2955079 0.89653918 0.54360639 0.54360639 1 0.89653918 0.89653918
0.13410168

Interpretacion: Su nivel de relacion causal es alto entre la satisfaccion del cliente y el ausentismo laboral.

Combined Profiles

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
SATISFACCIQ
AL

0.25274311
0.05930484
-0.19704709
-0.23745403
-0.10751449
-0.00207278
0.26455005
0.21138508
-0.24258144
-0.04853641
-0.08883129
0.23818049
-0.0627323
0.54360639

0.25274311
0.05930484
-0.19704709
-0.23745403
-0.10751449
-0.00207278
0.26455005
0.21138508
-0.24258144
-0.04853641
-0.08883129
0.23818049
-0.0627323
0.54360639

Respuesta Hipdtesis 4.3: Siendo el nivel de inercia 0.134, significa que su relacidn causal es alta afirmando que el Ausentismo Laboral esta

asociada inversamente a la Satisfaccién del cliente en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion
Los resultados obtenidos en la presente investigacion tienen validez interna, ya lo que
los instrumentos utilizados para demostrar la correlacion- causal de ambas variables
fueron sometidas al criterio de tres jueces expertos quienes observaron y recomendaron
mejoras y optimizaciones para la obtencion de dichos resultados. Las técnicas empleadas
permitieron realizar el analisis de confiabilidad y validez de los resultados que se
obtuvieron, los cuales determinaron, que la rotacion de personal si influye
significativamente en la satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C por lo cual

existe una relacién inversa entre ambas variables.

Algunas de las limitaciones mas relevantes consideradas en esta investigacion radican
en que la informacion que nos proporcionaron no fue detallada, ya que la empresa no
maneja indicadores, por ende, nos brindaron informacion general. Asimismo, solo se
pudo realizar el levantamiento de informacién de un periodo de tiempo de 1 afio por un
tema de clausulas de confidencialidad. A la vez, no se pudo concretar algunas visitas

pactadas a la empresa por un tema de protocolos ya que nos encontramos en pandemia

Cabe indicar que dichas limitaciones no presentaron alguna consecuencia en el estudio

de la presente investigacion.

También, podemos sostener que los resultados logrados en esta investigacion poseen
validez externa en la metodologia empleada, ya que las herramientas estadisticas y los
instrumentos empleados cumplen la funcién de indagar detalladamente y levantar la
informacion necesaria sobre ambas variables (rotacién de personal y satisfaccion al
cliente) con sus indicadores correspondientes (rotacion de personal, incidencia de
accidentes, ausentismo laboral, atributos de calidad requerida, atributos de calidad

indiferente, atributos de calidad atractiva y atributos de calidad inversa).

Dentro de los resultados obtenidos, es importante resaltar que la mayoria de ellos son
similares a investigaciones anteriores, el estudio que desarrollo Juarez, L (2017) sobre la
Relacion de la satisfaccion laboral y la rotacion de personal de ventas de la distribuidora
de productos de consumo masivo Dizoe S.A.C, la similitud esta basada en el tipo de
investigacion usada ya que es de tipo correlacional — causal-transversal. Una de los

instrumentos utilizados fue el cuestionario (Likert). Dando como principal resultado que
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existe relacion positiva entre la satisfaccion laboral y la rotacion de personal de ventas
de la distribuidora de productos de consumo masivo Dizoe S.A.C.

A la vez, la tesis desarrollada por Juéarez, L (2017) recomienda a los duefios de la
distribuidora de productos de consumo masivo DIZOE S.A.C. centrar sus esfuerzos en
mejorar sus procesos de seleccion de vendedores, esto permitira identificar a las personas
mas idoneas para el desarrollo de las funciones del puesto. También, recomienda a las
empresas proveedoras de productos de consumo masivo ser mas exhaustivos en la
seleccion de los representantes de sus marcas. Se podria disefiar un perfil de vendedor
para ser presentado a la distribuidora DIZOE S.A.C. Sin embargo, su propuesta no fue
validada por expertos como se hizo en esta investigacion por tres especialistas con amplia

experiencia en el rubro.

Por otra parte, la tesis desarrollada por Casanova, E (2018) sobre la Relacion de la
rotacion del personal y la satisfaccién laboral en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, su tipo de investigacion también fue correlacional — causal. Se
utilizé seleccién multiple con escala del Likert. Con la informacion que obtuvieron en
campo a través del cuestionario y mediante el procesamiento de tabulacion de datos
estadisticos en el programa informatico Excel, a través de tablas y figuras con sus
respectivos andlisis, pudieron determinar la relacion entre la rotacion del personal y la
satisfaccion laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Trujillo, en el
afio 2018. Por lo tanto, tuvieron como resultado que, si existe relacion directa entre
ambas variables, producto del estudio e investigacion realizada. Las dos variables que
usaron en el cuestionario fueron sometidas a una prueba de validez para evaluar la
confiabilidad de su contenido, fueron aplicados a juicio de experto y a una prueba de
confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach, usando para este ultimo, el sistema
estadistico informatico SPSS. Este resultado se asemeja mucho al de nuestra tesis ya que
la de nosotras también fue validado por expertos y usamos la herramienta del Alpha de
Cronbach para medir la confiabilidad de nuestra variable dependiente.

Finalmente, como aportes, en primera instancia es muy importante proponer y
recomendar un Plan de Induccion del sistema de reclutamiento y seleccion tomando en
cuenta que esto mejorara tanto en el proceso del area de recursos humanos como en el

impacto econémico de la contratacion del personal idoneo en la empresa Miyash S.A.C.
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N

Asimismo, realizar un Levantamiento de perfil de puestos para que el proceso del area de

recursos humanos sea méas confiable, mediante la evaluacién basada en competencias y
habilidades blandas que ayude a establecer su proceso de Seleccion de personal,

disminuyendo asi la rotacién de personal y aumentando la satisfaccion del cliente.
En segunda instancia, es imprescindible aplicar encuestas de salidas a los colaboradores para
lograr disminuir la rotacion de personal y por ende aumentar la satisfaccion del cliente en la

empresa Miyash S.A.C.
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4.2. Interpretacion Comparativa

Para la interpretacion se realizd en base a nuestros antecedentes planteados en la presente investigacion tomando un antecedente internacional,

uno nacional y uno local. A continuacién, se muestra un cuadro con la interpretacion comparativa entre nuestra tesis y las 3 tesis seleccionadas:

Rotacién de Personal y su incidencia en la
Satisfaccion del Cliente en la empresa
Miyash S.A.C. en el afio 2021.

Para nuestra tesis se planteo 4 hipotesis
especificas las cuales permiten plantear y
comprobar la confiabilidad de cada uno de
nuestros indicadores, la normalidad de
nuestros datos, y finalmente comprobar la
relacion y incidencia de nuestra variable
independiente en la dependiente. Esto se
efectuo mediante fichas técnicas para la
recoleccion de datos (V1) y la encuesta bajo
el metodo KANO (VD).

Para la prueba de confidencilidad de aplico
la herramienta estadistica R-Pearson (V1) y
Alfa de Cronbach (VD) dando como
resultados confiable en ambas variable,
para la prueba de normalidad se aplico
Shapiro Wilk para ambas variables dando
como resultado distribucion normal en
ambas variables y finalmente para
responder a las hipotesis se utilizo: H1-H2:
herramienta de T-student dando como
resultado que la variable independiente y
dependiente es significativo para la
empresa, para la H3: Herramienta Chi-
cuadrado dando como resultado que
nuestras variables tienen relacion
significativa en la empresa y el H4:
Herramienta Analisis de correspondencia
multiple dando como resultado que si tiene
relacion causal en la empresa.

Chourio,S. (2017) Rotacion de personal y su incidencia en los
equipos de alto desempefio de la empresa Cacao Aventurax
CA.

Arroyo,N. (2016) Satisfaccion laboral y rotacién de personal
que labora en el drea de Servicios de las agencias del Scotbiank
en el distrito de Trujillo entre 2015-2016.

Chavez,A. (2016). Correlacién entre el clima laboral y la
rotacion de personal de una empresa textil en el
distrito de Ate Vitarte en el periodo 2016.

Similitud

Similitud

Similitud

Tipo de investigacion: correlacional-causal

Método: deductivo-inductivo-analisis-sintesis
Disefio: No experimiental

Técnica: Encuesta para la variable dependiente

Indicador: Rotacion de Personal

Método: deductivo-inductivo-andlisis-sintesis
Disefio: No experimiental

Técnica: Encuesta para la variable dependiente

Tipo de investigacion: correlacional-causal

Método: deductivo-inductivo-analisis-sintesis
Disefio: No experimiental

Técnica: Encuesta para la variable dependiente
Indicador: Rotacion de Personal, Ausentismo Laboral,
Incidencia de Accidentes

Diferencias

Diferencias

Diferencias

La diferencia entre nuestra tesis y la tesis de Chourio es los
indicadores y las herramientas utilizadas para el desarrollo de
los resultados. En esta tesis de Chourio principalmente se
plantean 3 objetivos especificos los cuales les permite hacer un
diagnostico de los factores que inciden en la rotacion, decribir
lainfluencia de la variable independiente en la variable
dependiente y contrastar la incidencia de las variables. Se
utilizd la herramienta de encuestas.

La diferencia entre nuestra tesis y la tesis de Arroyo es el tipo
de investigacién que es solo correlacional y la nuestra es
correlacional-causal y los indicadores para el desarrollo de los
resultados. En esta tesis de Arroyo principalmente se plantean
1 hipotesis general el cual le permite hacer un diagnostico de
los factores que inciden indicadores y demostrar que su
variable independiente tiene relacion con su variable
dependiente. Esto se efectuo mediante encuestas.
Herramientas utilizadas Chi-cuadrado para hallar la correlacién
entre sus dos variables

La diferencia entre nuestra tesis y la tesis de Chavez es
la técnica empleada que en su caso es Analisis
documental y encuesta para ambas variables y los
indicadores de la variable dependiente para el
desarrollo de los resultados. En esta tesis de Chavez
principalmente se plantean 3 objetivos especificos el
cual le permite identificary diagnosticar el clima
laboral en el que se desempefian sus trabajadores,
conocer el indice de rotacién y demostrar que su
variable independiente tiene relacidn con su variable
dependiente. Se utilizd la herramienta de encuesta.

Resultados

Resultados

Resultados

De acuerdo a lo evidenciado y las teorias citadas se puede
sefialar que en algunos casos es fundamental la rotacién del
personal de los cargos, ya que van adquiriendo habilidades y
destrezas para desempefiarse en labores administrativas
diferentes, sin embargos los cambios seguidos y brusco sin
considerar las opiniones de los empleados es una de las
razones que afecta el buen desenvolvimiento de las labores
dentro de la empresa".

Existe relacion entre las dos variables estudiadas, los resultados
muestran correlaciones estadisticamente significativas de
relacion inversa, cuando una de ellas aumenta la otra
disminuye.

Existe relacion entre las dos variables estudiadas, los
resultados muestran correlaciones estadisticamente
significativas de relacion inversa, cuando una de ellas
aumenta la otra disminuye.




4.3

Conclusiones

En la presente investigacion realizada y analizada dentro de la recopilacion obtenida

para determinar la incidencia de la rotacion de personal en la satisfaccion del cliente

en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021 llegamos a las siguientes conclusiones:

El indice de rotacion de personal se encuentra por encima de lo estipulado por la
empresa, ya que deberia estar en un 6% y en su histérico alcanzo un maximo de
14%.

El nivel de satisfaccion del cliente se encuentra por debajo de lo estipulado por
la empresa, ya que deberia estar en un 90% y en su histérico se encuentra en un
méaximo de 84%.

Si existe relacion entre la rotacion de personal y la satisfaccion del cliente, ya que
mediante la prueba estadistica Chi-cuadrado, se calcul6 que nuestro alfa
calculado es mayor que el alfa tedrica, por ende, se rechaza la hipdtesis nula 'y se
acepta la hipotesis alterna.

La incidencia de la rotacion de personal estd asociada inversamente a la
satisfaccion al cliente, ya que mediante el analisis de correspondencia multiple el
nivel de inercia es de 0.15 el cual significa que su nivel de relacion causal es alto

entre la satisfaccion del cliente y la rotacion de personal.
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4.4. Propuesta de Mejora

PROPUESTA N°1: Plan de induccién del sistema de reclutamiento y seleccion en la

empresa Miyash S.A.C.

Se considerd los hallazgos en cuanto a Rotacion de personal y Satisfaccion del cliente, nos
enfocamos en este plan el cual incluye a nuestras dos variables en un periodo de 06 meses

para generar ligeros resultados que contribuyan con los objetivos de la organizacion.

1. Objetivos
e Objetivo General:
= Reducir el indice de rotacion de personal y aumentar la satisfaccion del
cliente en un periodo corto de 6 meses que ayuden a disminuir costos
operativos por la mala contratacion.
e Objetivos Especificos:
= Elaborar un plan con direccion a reducir los indices de rotacion basado en
capacitacion al personal.
= Elaborar un plan de gestion de la rotacion de personal con direccién a los
principales factores que la generan y las buenas précticas del sector.
= Mejorar el perfil del personal seleccionado.
= Facilitar la toma de decisiones.
2. Proposito
Permitira mejorar el proceso de reclutamiento y seleccién para reducir la rotacion de
personal y por ende aumentar la satisfaccion laboral en la empresa Miyash S.A.C, en
el area de RR.HH, para establecer procesos, flujo y causas que afectan la
problematica.
3. Metas
= Recopilar antecedentes e informacion del contexto de la problematica.
= Recopilacion de informacion para las capacitaciones de puestos.
= Generar reportes actualizados.
= Optimizar tiempos de reclutamiento, seleccion y entrega de personal.
= Lograr que la rotacion se mantenga o esté por debajo de un 6% (valor estipulado

por la organizacion).
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4. Actividades

Reuniones con supervisores y jefaturas para la actualizacion y elaboracion del
formato de evaluacién de conocimientos tedricos practicos por cada area de
trabajo.

Elaboracion de manual de induccion corporativo por puestos de trabajo.
Entrenamiento e induccion en base a estilos y aprendizajes para los trabajadores
por 3 meses por cada grupo.

El jefe de cada area envia a RR.HH el formato de conocimientos tedricos practico
actualizado.

Talleres de capacitacion en gestion de tiempo.

5. Recursos

Materiales de oficina: papel bond, lapiceros, etc.
Computadora, anillados. Viaticos.
Materiales impresos para repartir, videos corporativos.

Proveedor externo

6. Responsables

Jefes de areas

Recursos Humanos

7. Desarrollo de la propuesta

7.1.Plan de induccion del sistema de reclutamiento y seleccion en el area de

RR.HH para la empresa Miyash S.A.C.
Situacion Detectada:
= Altos niveles de rotacién

= Bajos niveles de Satisfaccion

Fundamento de las acciones:

Es importante la inversion de la organizacién en capacitacion de su personal
clave y altamente especializado, lo cual esta alineado a su propuesta de valor que
es desarrollar operaciones seguras y de alta calidad; y a sus objetivos como
empresa relacionada al desarrollo humano de sus colaboradores. Por ello es
necesario identificar que el personal contratado tenga las competencias que el

puesto requiere para definir los perfiles de puesto, afinar el proceso de seleccidn

Rabines Arellano Rosario Francesca
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de personal y brindar el entrenamiento y seguimiento en el desarrollo de las
funciones del puesto, sin embargo en la practica se encuentra deficiencias en la
planificacion y organizacion de actividades diarias dentro de la operacion, lo cual
genera incumplimiento de procedimientos, accidentes de trabajo, rotacion de
personal, ausentismo laboral, disminucion de la calidad del servicio y pérdida de
recursos. Por ello es necesario invertir en un taller de gestion de tiempo que les

brinde las herramientas para responder a las exigencias del dia a dia.

Metodologia
La metodologia se centra en dos programas que abordan la problematica de
rotacion de personal y satisfaccion al cliente que generan sobrecostos a la
organizacion. Se empleard técnicas para capacitar al personal enfocado en las
tareas y funciones principales de cada area. A la vez se usaran las técnicas de
observacién, Evaluacion y entrenamiento al personal de operaciones.
Instrumentos

» Formato de evaluacion tedrica practica por puesto de trabajo.

= Check list de seguimiento para cada jefatura o lider, con el fin de

identificar los resultados del desempefio diario de su trabajador a cargo.

Se busca disminuir los indices de rotacién de personal mejorando el rendimiento de
los nuevos trabajadores con un entrenamiento en funciones. Asimismo, se propone
la inclusion en el proceso de seleccion de una evaluacion tedrico-practica de acuerdo
con el perfil del puesto, con la cual se realizara el seguimiento luego del periodo de

adaptacion al puesto (03 meses periodo de prueba).
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Tabla N°10: Actividades de Plan de Induccidn del sistema de Reclutamiento y
Seleccion

Materiales de Jefes de areas
oficina: papel

bond,

lapiceros, etc.

Materiales de

Recursos Humanos

oficina: papel

bond,

lapiceros, etc.
Computadora,

anillados.
Viaticos.
Viaticos,
materiales

Empresa
Miyash

Jefe de area

impresos para

repartir,
videos
corporativos,

materiales de

oficina.

Proveedor
externo,
viaticos,
materiales

Jefe de area

Recursos Humanos

impresos para

repartir,

materiales de

oficina.

05/05/2021
al
11/05/2021

12/05/2021
al
16/06/2021

12/05/2021
al
16/06/2021

17/06/2021
al
23/06/2021

17/06/2021
al
29/06/2021
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Tabla N°11: Presupuesto para el Plan de Induccion del sistema de Reclutamiento y
Seleccidn

Materiales de oficina: 100 1,500.00
papel bond, lapiceros,

etc.

Materiales de oficina: 0 0.00

papel bond, lapiceros,
etc. Computadora,
anillados. Viaticos.

Viaticos, materiales 50 2,000.00
impresos para repartir,
videos corporativos,
materiales de oficina.

Proveedor  externo, 3 4,000.00
viaticos, materiales
impresos para repartir,
materiales de oficina.
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Grafico N° 06: Entrenamiento como sistema

ENTRADA PROCESO SALIDA
Programas de Conocimientos
Necesidades de entrenamiento Actitudes
Entrenamiento ' Proceso de ’ Habilidades
aprendizaje individual Eficacia organizacional
A
RETROALIMENTACION

Evaluacion de Resultados jg——o—-

Fuente: Idalberto Chiavenato

Gréfico N° 07: La piramide de aprendizaje

o
AR
AR
AR
A Gupdsiaskin
AN redieidenss
A

Fuente: David Dale

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 97



4

“La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

Cuadro N°17: Registro de Induccién de Personal

REGISTRO DE INDUCCION DE
PERSONAL

MIYASHs s c Y

AGENCIA DE ASESORIA
¥ SEGURIDAD

{FECHA:
1. Datos del colaborador

Apellidos y Nombres :
Profesion: Edad:

Fecha de ingreso: Cargo que ocupa:
Motivo de la contratacion

Nuevo Cargo I:l

Reemplazo |Motivo: | |
Tiempo de Duracion del contrato:
Forma de seleccién: |Interna |Externa | |Mixta |

2. Datos para el proceso de induccion
Tiempo de Duracion del proceso:
Persona responsable del proceso de inducciéon

éla persona a desvincularse va a realizar el proceso
de entrenamiento al nuevo ingresante del cago?

; [ —

Area que interviene en la Induccién
Area Responsable

Lugar a desarrollar la induccion:

FIRMA SOLICITANTE FIRMA DEL JEFE DE RECURSOS HUMANOS
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Cuadro N°18: Informe de Induccién de Personal

@ INFORME DE INDUCCION DE

PERSONAL
MIYASHsac

ASEMCIA DE AZETORIA
¥ SEGURIDAD

Datos Generales:

Fecha de Elaboracion:

Elaborado por:

Area:
Cargo:
Informe

Nombre del Entrenador:
Cargo:
Area:

Fecha de Inicio del Proceso

Fecha de Fin del proceso

Tema Recibido

Recomendaciones para el trabajador

Rabines Arellano Rosario Francesca Pag. 99
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Cuadro N°19: Plan de Accién a Tomar para la Evaluacion a la empresa

. Respuestas proporcionadas .
N Acciones a tomar
por el colaborador

10
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PROPUESTA N°2: Levantamiento de perfil de puestos basados en competencias.

Se considerd los hallazgos en cuanto a Rotacidn de personal y Satisfaccion del cliente, nos
enfocamos en este plan el cual incluye a nuestras dos variables en un periodo de 06 meses
para general ligeros resultados que contribuyan con los objetivos de la organizacion.

1. Objetivos
e Objetivo General:

» Reducir el indice de rotacion de personal y aumentar la satisfaccion del
cliente en un periodo corto de 6 meses que ayuden a disminuir costos
operativos por la mala contratacion.

e Objetivos Especificos:

= Elaborar el perfil de puestos para cada puesto de trabajo.

= Facilitar la toma de decisiones.

2. Propésito

Permitira mejorar el procesamiento de reclutamiento y seleccion se lograra contratar
al personal capacitado para el puesto y asi disminuird la rotacion y por ende
aumentara la satisfaccion del cliente en la empresa Innovacion de Tercerizacion
logistica S.A.C.

3. Metas

Tener perfiles de puestos definidos y establecidos para el proceso de

Reclutamiento y Seleccién.

4. Actividades
» Elaboracion de las técnicas de levantamiento de perfil: DACUM, AMOD,
SCID.
= Elaboracion de un perfil del cargo, a partir de pautas propuestas por los
lideres.
= Elaboracion Formato del Perfil de Cargo.
5. Recursos
= Preparacion del espacio en fisico
= Materiales de oficina: hojas bond, lapiceros, etc.

= Informacién de puestos de la empresa.
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6. Responsables
= Jefes de areas

7. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
7.1. Levantamiento de perfil de puestos basados en competencias.
Metodologia
La metodologia se centra en dos programas que abordan la problematica de
rotacion de personal y satisfaccion al cliente que generan sobrecostos a la
organizacion. Se empleara técnicas para el levantamiento de perfil correcto y
definido para que optimizar y mejorar el proceso de reclutamiento y seleccion.

Para esto se utilizaran distintas metodologias

Instrumentos
= DACUM
= AMOD

= SCID.

Se busca disminuir los indices de rotacion de personal brindandole una buena
induccion sobre su puesto de trabajo y sobre las funciones que va a desarrollar.
Asimismo, se propone la inclusion en el proceso de seleccion de una evaluacion
tedrico-préactica de acuerdo con el perfil del puesto, con la cual se realizara el
seguimiento luego del periodo de adaptacion al puesto (03 meses periodo de

prueba).
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Gréfico N° 08: Pasos para la elaboracion de un perfil ocupacional basado en DACUM

« ldentificacidn de las necesidades da andlisis de cargos v de N
capacitacion de la emprasa
= ldentificacidn de los cargos que serdn objeto de andlisis

* |dentificacidn de los servicios de consultoria v asesoria pars la
gjecucidn del taller

Acon de s Conformacion del panal de axpertos (mMinimo & maximo 12)

LI = Preparaciondel espacio fisico, elementoas v materiales a utilizar para al
adecuado desanrollo ded tallar, )

'\

*Seleccionar el cargo a analizar

+Llevar a cabo una lluvia de ideas general [acerca de las funciones y
tareas propias del cargo objeto de analisis)

*Dafirir las funcionss (entendidas coma wn area amplia de
responsabilidades que esta conformada por vanas tarsas [Mertans,
1997))

=Definirlas tareas por funciones

+5e recomienda tambien, analizar |las habilidades, los conocimisntos y
estudios requeridos v la responsabilidad por &l manejo equipos -‘/

+Unaveaz terminada la primeara version de la matniz, se requisns una "'\
resfision en conjunto da la misma por parte de un nueyo grupo
conformado par colaboradores gqua no participaron en la elaboracion
de la misma, con al fin de promover la participacion de diferantes
BOUIDOS.

=Asi misme, se sugiere la amplia dvulgacion de lamisma, con el fin de
quetodos los colaboradores |a conozcan v pusdan dar sus
comentarios

ratniz DAaC M *Finalmente, v luego de la consolidacion de las retroalimentacionss wiu

opiniones recibinas, nuevamante se reuns & panel de expartos para

cansalidar dicha informacion v elaborar laversion final da la matriz.

GEUpacion

+Los eriterios de desampsano parmilen delarminar sila taraa ejacutada
sellevo a cabo de manera corracta, es decir, funcionan como
s Eal= el (ndicadorss que miden la calidad de la tarea sjecutada
107 da +5on opcionales en la slaboracion da la matriz.

des empeno

Fuente: Alcala, Gdmez & Santana (2013)
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N

Grafico N° 09: Pasos para la elaboracion de un perfil ocupacional basado en AMOD

=En &ste punta 5@ puade ubiliZar Coma Insumo &5 la matnz DacLIk
[descrtaen & numeral anber or)

tarsas no relevantas o incluso tareas repetidas

=Se lleva a cabo una primera depuracion da las tareas determinando =i h-y]

*Unavez depurada |a informacion, se organizan las funciones con sus
respectivas tareas

manera, se da un nueyvo arden a las funcionss a comveniencia an la
inclusion en &l perfil)

« Sg organizan las tareas (de la mas sencillaa la mas compleja), v de ésta}

organizacion final de las funcionss, de la funcion mas compleja a la mas
Ordanar | as sancilla pero no menos importante, de tal forma gue el parfil por =i solo

*Tomando como base & paso antenor, shora se debe llevar a cabo una
muestre al arden de aprendizae ideal de las funclones proplas dal cargo.

Fuente: Alcala, Gdmez & Santana (2013)
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Grafico N° 10: Pasos para la elaboracion de un perfil ocupacional basado en SCID

+Se lleva a cabo el analisis de necesidades N
«Desarrollar el analisis ocupacional (DACUM)
«Hacer la validacion del analisis ocupacional
» Seleccionar de tareas para la capacitacion
*Analiza las tareas una a una
«Definir los conocimientos basicos que se necesitan para desarrolar cada
una de las tareas

«Elegir el modelo apropiado para lievar a cabo la capacitacion
*Determinar los objetivos de aprendizaje

«Desarrollar los parametros de desempeno requendos
*implementar el plan de capacitacion

«Elaborar las pautas de aprendizaje

«Disenfar ayudas para el trabajo

«Desarrollar los medios de aprendizgje

*Poner en practicay evaluar el material elaborado

« Aplicar el plan de capacitacion

«Llevar a cabo la capacitacion

« Aplicar la evaluacion formativa durante el desarrollo de la capacitacion
Documentar los resultados obtenidos

*Llevar a cabo la evaluacion final
«Comparar y analizar toda la informacion recogida
«Implementar |as acciones correctivas alas que haya lugar

=
«Desarrollar el perfil de competencias J

Fuente: Alcala, Gomez & Santana (2013)
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Cuadro N°20: Formato de Levantamiento de Perfil

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO

DEPENDENCIA

PERSONAS A CARGO

PROPOSITO DEL CARGO

2. REQUISITOS MINIMOS

FORMACION ACADEMICA

EXPERIENCIA LABORAL

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

ACTITUDES

HABILIDADES ESPECIALES

3. OTROS REQUISITOS

SEXO HOMBRE IMuiER | |INDIFERENTE
4.COMPETENCIAS NIVEL -
ALTO | MEDIO | BASICO
ORGANIZACIONALES
1. INTEGRIDAD
2. LEALTAD
3. ADAPTABILIDAD
4. CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL
ESPECIFICACIONES DEL CARGO
5. RESPONSABILIDADES DEL CARGO
Rabines Arellano Rosario Francesca Pag. 106
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PROPUESTA N°3: Encuesta de salida.
Se considerd los hallazgos en cuanto a Rotacion de personal y Satisfaccion del cliente, nos
enfocamos en este plan el cual incluye a nuestras dos variables en un periodo de 06 meses

para general ligeros resultados que contribuyan con los objetivos de la organizacion.

8. Objetivos
e Objetivo General:

» Reducir el indice de rotacion de personal y aumentar la satisfaccion del
cliente en un periodo corto de 6 meses que ayuden a disminuir costos
operativos por la mala contratacion.

e Objetivos Especificos:

= Elaborar la encuesta de salida para cada trabajador que se desvincule de

la empresa.

9. Propésito

Permitira conocer y evaluar los motivos por el cual el colaborador se retira de
organizacion, y asi poder mejorar al momento de contratar y fidelizar al personal en

la empresa Miyash S.A.C.
10. Metas

Tener mapeado los motivos por el cual el colaborador se desvincula de la
organizacion y asi mejorar.
11. Actividades
= Elaboracion de la encuesta de salida.
12. Recursos
= Preparacion del espacio en fisico
= Materiales de oficina: hojas bond, lapiceros, computadora, etc.
13. Responsables
» Analistas RR.HH.

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 107



A

N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

14. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

7.1. Encuesta de salida.

Metodologia

La metodologia se centra en dos programas que abordan la problematica de

rotacion de personal y satisfaccion al cliente que generan sobrecostos a la

organizacion. Se elaborard un formato de encuesta de salida definido para que

conocer los motivos por el cual el colaborador abandona la empresa y asi poder

mejorar el proceso de reclutamiento, seleccion y el seguimiento mientras

permanece en la empresa. Para esto se utilizarén distintas metodologias.

Instrumentos

= Encuesta de salida segin formato NING es una plataforma digital que ofrece
a sus clientes una plataforma integral con una amplia gama de funciones

utiles y herramientas personalizada, entre ellos encuestas.

- NING es una plataforma digital que ofrece a sus clientes una plataforma integral
con una amplia gama de funciones utiles y herramientas personalizada, entre

ellos encuestas

Se busca disminuir los indices de rotacion de personal brindandole una encuesta
de salida para conocer algunos de los motivos por el cual el colaborador no desea
continuar laborando en la organizacion. Asimismo, se propone aplicar esta
encuesta al momento de la renuncia del trabajador, y asi el analista de RR.HH
pueda evaluar, mejorar y hacer seguimiento tanto desde el proceso de

reclutamiento y durante la permanencia del trabajador en el puesto.
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Cuadro N°21: Encuesta de Salida

ENCUESTA DE SALIDA

1. ¢Cuanto tiempo lleva pensando en dejar de trabajar en la
empresa Miyash S.A.C?

Menos de un mes
Entre uno y tres meses
Entre tresy seis meses
Mas de seis meses

2. ¢Cudl o cuales son sus motivos para dejar de laborar en la
empresa Miyash S.A.C?

3. ¢Como se sentia con su trabajo en la empresa Miyash S.A.C?

4. Mencione lo que méas le gustaba de su trabajo en la empresa
Miyash S.A.C

5. ¢Cémo calificaria su satisfaccion general mientras laboraba
para la empresa Miaysh S.A.C?

6. ¢Le gustaria trabajar para la empresa Miyash S.A.C en un
futuro?

7. ¢Recomendarias trabajar para la empresa Miyash S.A.C?

[ s [ Ino

¢Por qué?

Fuente: NING
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ANEXOS

ANEXO N°1: Encuesta

;Esta satisfecho con el perfil de puesto de los trabajadores que entrega la empresa Miyash
S.A.C?

8 respuestas

@ Mada Satisfecho

@ Poco Satisfecho

& Meutral

@ Nuy Satisfecho

@ Totalmente Satisfecho

i Esta satisfecho con el tiempo de espera para la reposicion del personal por parte de la
empresa Miyash S.A.C?

8 respuestas

@ Mada Satisfecho

@ Poco Satisfecho

@ Meutral

@ Muy Satisfecho

@ Totalmente Satisfecho
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;Esta satisfecho con el desempefio laboral del personal colocado por la empresa Miyash
S.ACY

8 respuestas

@ Nada Satisfecho

@ Poco Satisfecho

& Meutral

@ Muy Satisfecho

@ Totalmente Satisfecho

i Esta satisfecho con el servicio de tercerizacion de personal de la empresa Miyash S.A.C?

8 respuestas

@ Mada Satisfecho

@ Poco Satisfecho

& Meutral

@ Muy Satisfecho

@ Totalmente Satisfecho
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ANEXO N°2: Matriz de consistencia

TITULO: LA ROTACION DE PERSONAL Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA MIYASH S.A.C EN EL ANO 2021.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipétesis General:

V.Independiente

¢ En qué medida la rotacién de personal
incide en la satisfaccion del cliente en la
empresa Miyash S.A.C en el afio 2021?

Determinar sila rotacion de personal incide
en la satisfaccion del cliente en la empresa
Miyash S.A.C. en el afio 2021.

La rotacién de personal incide positiva y
significaicamente en la satisfaccion del
cliente en la empresa Miyash SA.Cenel
afio 2021.

Rotacion de Personal

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos

2. Hipotesis Especificas (opcional):

V. Dependiente:

1. ¢ Cuél es el indice de rotacion de
personal en la empresa Miyash SACenel
afio 20217

1. Medir el indice de rotacién de personal
en la empresa Miyash S.A.C en el afio
2021.

1. Elindice de rotacion de personal es
significativo en la empresa Miyash S.A.C en
el afio 2021.

Satisfaccion del
Cliente

2. ;Cudl es el nivel de Satisfaccion del
cliente en la empresa Miyash S.A.C en el
afio 20217

2. Medir el nivel de Safisfaccion del cliente
en la empresa Miyash S.A.C en el afio
2021.

2. Elnivel de Satisfaccion del cliente es
significativo en la empresa Miyash S.A.C en
el afio 2021.

V. Intervinientes:

3. ¢ Existe relacion entre la rotacion de
personal y la safisfaccion del cliente en la
empresa Miyash S.A.C. en el afio 20217

3. Determinar la relacién entre la rotacion
de personal y la satisfaccidn del cliente en
la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.

3. Existe relacion enfre la rotacién de
personal y la safisfaccion del cliente en la
empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.

4. ; Cual es la incidencia de la rotacién de
personal en la safisfaccion del cliente en la
empresa Miyash S.A.C. en el afio 20217

4., Determinar la incidencia de la rotacion

de personal en la safisfaccion del cliente

en la empresa Miyash S.A.C. en el afio
2021.

4. La incidencia de la rotacion de personal
esfa asociada inversamente a la
satisfaccion al cliente en la empresa
Miyash S.A.C. en el afio 2021.

Sexo, edad, motivo de
cese, grado de
estudios.

1. Enfoque de Investigacion
Cuantitativo

2. Tipo de Investigacion
Correlacional - Causal

3. Método:

Deductivo - Inductivo; Andlisis - Sintesis
4. Diseno de la Investigacion:

No experimental - Transeccional

5. Marco Muestral:

Base de datos de las personas que
laboran actualmente para la empresa
Miyash S.A.C.

6. Poblacion:

260 trabajadores, 8 clientes
7. Muestra:

210 trajadores, 8 clientes

8. Técnicas:

Encuestas, tesis.

9. Instrumentos:

rotacion de personal, ausentismo
laboral, incidencia de accidentes,
metodo kano.

10. Indicadores:

*Indice de rotacion de personal, indice de
incidencia de accidentes, indice de
ausentismo laboral, nive de atributos de
calidad requerida, nivel de atributos de
calidad indiferente, nivel de atributos de
calidad atractiva, nivel de atributos de calidad
inversa.
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ANEXO N°3: Matriz de Operacionalizacion

Nivel de Unidad de
Variable Definicién Conceptual 0 i izacion o icion O i Categorias o Dimensiones Definicion de la Categoria o Dimensién Indicador Item _ N Valor
Medicién Medida
Define a la rotacion de personal como el nimero de
que se retiran e ingresan, en relacion A
" al total de trabajadores de una empresa. Es decir, Indice de Rotacion de . (T)
Rotacién de personal L. Escalas Indice I.R = 100
es una regeneracion constante de personas en una personal RE=ETEFC X
organizacion debido a los ingresos y salidas en un (T)
periodo de tiempo determinado. (Castillo 2006)
La rotacion de personal es un je de
ue por diversas causas y efectos abandonan su trabajo
Se define a la rotacion de personal como el auep v ¢
. . permanentemente aun cuando su L . .
nimero de trabajadores que se retiran e ., . . Este indice representa el nimeros de accidentes . . .
N " . contrato estd vigente yla organizacion requiere de sus senvicios, : N . . . Indice de Incidencia de . N2 de Accidentes N
ingresan, en relacion al total de trabajadores de i \ Incidencia de Accidentes |ocurridos por cada mil personas expuestas a los accidentes Escalas Indice LI= mxlo 3
esto promueve la By . . °
Rotacion de Personal una empresa. Es decir, es una regeneracion P . ~ riesgos del ambiente de trabajo. (Perez, 2013)
N de nuevos para que las
constante de personas en una organizacion
. " ) actividades de los puestos vacantes:
debido a los ingresos y salidas en un periodo de . .
. N + Indice de rotacion de personal
tiempo determinado. (Flores, 2012). 3 .
« Incidencia de accidentes Esel s tead fer Jas fata
- Ausentismo Laboral (Perez, 2013) S e‘ erml‘no empleado para referirse av asfallas o
inasistencias de los empleados al frabajo. En A= Total de hr perdidas
sentido méas amplio es la suma de los periodos en Indice de Ausentismo ‘7 Total de hr laboradas
Ausentismo Laboral  [que, por cualquier motivo los empleados se Jaboral Escalas Indice
retardan o no asisten al trabajo en la organizacion.
Faltas 0 ausencias de los empleados al trabajo.
(Chiavenato, 2003).
Se trata de criterios de calidad béasica de un
producto/senvicio, ya que, si faltan, el cliente estara
extremadamente insatisfecho. Sin embargo, su . Esta satisfecho con el perfil e
Atributos de calidad  |cumplimiento no va a aumentar la satisfaccion de Nivel de atributos de ¢ s Nada Satisfecho, Poco Satisfecho, Neutral, Muy
. . puesto de los trabajadores que Ordinal Nivel .
requerida los clientes ya que se dan por supuesto. Son un calidad requerida entreqa la emoresa Mivash SAC? Satisfecho, Totalmente Satisfecho
factor competitivo decisivo y, si no se cumplen, los 9 P i :
clientes no se sentiran atraidos por el
producto/senicio. (Kano, 2001).
¢ Esta satisfecho con el tiempo de
" " - El modelo Kano Un atributo : : ¢ P
L a satisfaccion es un estado de animo que . . n atributo cuya presencia o ausencia no causa N X . .
oo st yoooacaneia o rea"‘;m" La teoria de la calidad atractiva presentada por Kano clasifica los Atributo de calidad ninguna satisfaccion o insatisfaccion de los Nivel de atributo de espera para la reposicion del Ordinal Nivel Nada Satisfecho, Poco Satisfecho, Neutral, Muy
g ycompl » p atributos de calidad en cinco categorias, de acuerdo ala relacion indiferente clentes. (Kano, 2001). calidad indiferente personal por parte de la empresa Satisfecho, Totalmente Satisfecho
completa de las necesidades y expectativas Y . " ’ . Miyash SAC?
entre el grado de suciencia del atributo yla satisfaccion del :
. " creadas.
Satisfaccion del . ) cliente:
El estado de &nimo de los clientes surge como " .
Cliente Atributo de calidad requerida.
producto de relacionar la necesidades y o
. R Afributo de calidad indiferente.
expecﬁ.aﬁvzis versus el valor ylos rendimientos Aributo de calidad inversa. Este es el que tiene la mayor inuencia en el cliente
p;.rc\buzi;; Atributo de calidad atractiva. El cliente puede no expresarlos o esperarlos de
(Rico, ) (Kano, 2001). manera explicita, sin embargo, su cumplimiento ,Esta safisfecho con el desempefio
Atributos de Calidad  |incrementa la satisfaccion mas que Nivel de atributos de \;boral del personal colocado por la Ordinal Niel Nada Satisfecho, Poco Satisfecho, Neutral, Muy
Atractiva proporcionalmente. Por otro lado, si no se cumplen, calidad atractiva om isa Mivash S AC’)p Satisfecho, Totalmente Satisfecho
la satisfaccion no disminuye. En consecuencia, los P Wash SALT
requisitos atractivos permiten diferenciar el
producto/senvicio de la competencia. (Nano, 2001).
Un atributo cuya presencia provoca insatisfaccion ; Esta satisfecho con el senicio de
Atributo de calidad o cuyap! pro Niel de atibutode | ¢ o ' ! Nada Satisfecho, Poco Safisfecho, Neutral, Muy
inversa de los clientes, y cuya ausencia da lugar a la calidad inversa tercerizacion de personal de la Ordinal Nivel Satisfocho, Totalmente Satisfecho
satisfaccion del cliente. (Kano, 2001). empresa Miyash SAC? !
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. ASPECTOS DE LA WALIDACIIHN.
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ook s e Sa el
g JLa e Em e s praquates Sore aa saatida |
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i Mk vreoda B preguatas ol frsmersnin o
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FICHA TECHICA DEL MOICADOR

MIYASHs a.c e deRoaion el

Dlnicids

S dhieliian @ b rolicids de periena foms el nomero da Trabagdsas que e
rirlizan & mgresin, &on ralecdn al 2otal die brabha | idoras die Una e=prina. Es
gl @5 Uad e ssdn comifEnte di perion i o5 un e ongeni Eed dn deab s

& lod e esd v silidas s us periods de tempo detsrs=ineds, {Flams, 3011

Cakda:
{& 4 IV}
LA !
Farnockdad:
Esta madicadar ia caleula cida mes.
s 8 i

El risizmzng asle del indeads: wrd o asalis de RR.EH. ¢ 9l Susireiier.

Faanbe da Inlanmatidn

Sobcitar infarmecedn @l Sapatamesto da EEHH. pira cenoce: o na=ars di

ampliade diddeniulidog p &l oromadio de smpleades es el periods de
avalaaciis.

Beam gue racibe el indcadan

Elindicidar s pradena a & drea de BRHB.
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N DAL ALICHY L TS O AL
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VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre v apellidos del experto:

e Jobana Figrella Merino Mo .
Cargo 2 institucion donde labora el experta:
... Analista de Recursos Humanos - Innovacion de tercerizacion logistica 5.A.C.

Titulo § grados: Licenciado (X ) Ingeniero | | Magister [ ] Doctor( | PhD.( )

Il. SUGEREMCIAS.

Firma del experto:

o T p R -
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VALIDACION DEL INTRUMENTO

Nombre y apellidos del experto:

.. Johana Fiarella Merina Nifia
Cargo 2 institucion donde labora el experto:

_... Analista de Recursos Humanos — Innovacion de tercerizacion logistics 3.4.C.

Titulo / grados: Licenciado [X ] Ingeniero | |} Magister [ ) Doctor( ) PhR.{ )

Il. SUGEREMCIAS.

Fecha: ..........10-02-2021 . .

Firma del experto: pAcl

o Nl [l
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INFORBE DE JUICH) DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES

1.1 Nombra y apellidos del exparto:
. Johana Fiorella Mermo Nefio

1.2 Cargo o institucion donde Izbora el axparta:

Amnzlizta de Bacursoz Humanos — Innovacion de Tercerizacion Loglstica 5.4 .C.
1.3 Titwlo / grados: Licenciada (X | Ingeniaro { ) Magister { ) Doctor () PREL ()

1.2 Mombra del instrumenita:
... Indice de Incidencia de Acerdemtes

1.5 Autor del instrumento:;
.. Rabines Arellano Rozarie - Valverde Dulante Lhya

1.6 Especizlidad:

1.7 Titulo da la Tesis:

~Larotacion de personal y su meidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa

1.8 El instrumanto de medicion pertenece a la vanable: .._.._......_. Independiente
Madiante la tabla de evaluacion de experios, usted tiene ka facultad da evaluar cada una de las praguntas
marcanda con *"X" en las columnas de 31 o NO. Asimismo. le solicitamos, sagin sea el caso, |a comreccion
da |os items. indicando sus observaciones y'o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variable en estudio; ........ Botacidn de persomal
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N

. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

Apirecia -
Hems Preguntas e Observaciones

1 | ;Elinstrumante d2 medicion presenta &l dseno K

aaCuaT
z | iEl instrumanto g2 recolecclon d= datos fene relacion | X

con & $ula de 13 InvestigacianT
3 | ;En o Wstrumento de recolecoon de dalos s= K

migncioran ks variabies de Investgacion
4 | iElinstrumante g2 recolecclon de datos faclikara & K

logre de |os obetheas de la imvestigacion?
s | iEl instrumanto de recolecclon dz datos 52 relaciona K

con 125 varlables de estudio?
& | ;Laredaccion o las pregumias Hene wn santkda K

cohErente?
iCadauna de las preguntas d=l Instrumento de
mizdicl o 58 relaciana con cada uno d: las slemenkos

-]

X
de los Indlcadores?
& | EI diseno dal instrumento de medician faciitan &l ¥
analisls v procesamikento de datos?
& | ;Son entendbles |as allemativas de respuesta del W
Instrumante de mediciin?
10 | iEl Instrumante dz medicion sera accesibie a la W
poblacion sujste de eshedio?
i1 | iElinstrumante dz medicion es daro, precisa y
senclle de respondar para, de asta mansr, obtener X
los datos requardos?
Tokal
L. SUGEREHCIAS.
Fecha ... 100020021
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

MI.YAS.H& A._I‘:. Indice de Incidencia de Accidentes
AGENCIA DE ASESORIA
¥ 3EGURIDAD

Cefinicion:

Este indice representa el nomers de accidentes ocurridos por cada mil
personas axpusstas a los riesgos del ambiente de trabajo. (Pérez, 2013)

Caloula:

[ _ N de Accidemres
T Nfdepraba fadores

x10°3

Periocidad:

Este indicador =& calcula cada mes.

Responsalble:

El responszble del indicadar s2ra el analista de RE.HH y &l Supervisor.

Fuents de Informacion:

solicitar informacian al departamento del Zrea de operaciones v bisnestar
social

Area gue recibe el indicador:

El indicadar s2 presents @ el drea de RELHH.
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MO8 OE D INCIDENCLA DEACCIDENTES

MES

Migoodonies | WY trabajacioncs

Tkl

Ene X0

Feb: 3

MIYASHsac

Fetar 20

Ahr 3

Wiy 20

Jun A0

Jul 20

Aga 20

Set X0

Ot X

Mow 20

Dic X0

Total

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Nombre vy apellidos del experta:

...Johana Fiorella Merino Mifio, . .. .

Cargo e institucion donde labora el experta:

Analista de Recursos Humanos — Innovacion de tercerizacion logistica 5.48.C.

Titulo [/ grados: Licenciado (X ) Ingeniero | | Magister [ ) Doctor{ } PhR. [ ]

Il. SUGEREMNCIAS.

Fecha: ......... 10-02-2021 .

Firma del expearto:

T ALE -'IF'I'iTﬁF- -

ol Vil [l T -

Rabines Arellano Rosario Francesca
Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila

Pag. 127



S

N “La rotacién de personal y su incidencia en la
}J UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”
IH CHCIE IDE INGCIDEM CLY IDE ACODENTES
5 1 M2 anchdentes | INT trab Sjacores Tikal
Ene 20 2 185 1075
MI.YA.SI'IS AL Feb20 1 195 5 1-3
o] Mar 20 1 200 495
-y A br 20 1 206 485
May 20 1 0 478
un 20 1 iy | 465
ul 20 2 o | A.53
A go 20 1 23 424
ETE 1 i, 418
Ot 20 1 254 394
Nowv X z 260 TS
[Dic 20 2 273 7
[Totad 16 1914

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre y apellidos del experto:

... Johana Fiorella Merino Nifia . . .

Cargo 2 institucion donde labora el expertor:

Analista de Recursos Humanas — Innovacion de tercerizacion laogistica 5.4.C.

Titulo / grados: Licenciado (X ) Ingeniero | } Magister [ ] Doctor( ) PhD.{ ]

II. SUGEREMCIAS.

Fecha: ...... .. 10-02-2021

Firma del experto:
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES

1.1 Hombra v apellidos del exparto:
... Johana Frorella Mermo Nefa L

1.2 Cargo a institucion donde |zbora el a:xparta:

Anzalizta de Facorsos Humanos — Innovacion de Tercanzacion Logiztiea 5.4 .C.
1.3 Titulo / grados: Licenciado (X | Ingeniera { ) Magister { ) Doctor { ) PRE, [ )

1.2 Nombra del instrumeanta:
... Indice de Ausentismo Laboral

1.5 Autor del instrumento:
.. Rabines Arellano Rozario - Valverde Dulanto Lhya

1.6 Especialidad:
Admimistracion

1.7 Titwlo da la Tesis:

_Larotacion de personal y su incidencia en 1a satisfaccion del cliente en la empresa

1.8 El instrumante de medicion partenece a la variable: ........._.._. Independiente
Madiante la fabla de evaluacion de experios. usted tiene ka facultad da evaluar cada una de las praguntas
marcando con "X en las eolumnas de 31 a NO. Asimismo, le solictamos, sagin sea el caso, 13 correccion
da |os iems, indicando sus obsenvaciones yo sugarancias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variable en estudio; ... Botacion de persemal
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N

. ASPECTOS DE LA VALIDACIOHN.

Prequntas Aprecia Observaciones
Hems: T T o
1 | ;ElInsirumente d2 medickon presenta el diseno ¥
adecuaas’
2 | iElinstrumente d2 recoleccion de datas feme relacion | X
con &l fula de 1 Investigachans
3 | jEm& nstrumento de recolection da datos s= ¥
mencionan s varabies de Investigackans
4 | jElInstrumentz d2 recoleccion de datos faclikara o ¥
logre de |05 objethas da la imestigacton?
s | jElinstruments d2 recolecclon de datos s& relaclona ¥
con a5 varlables de esiudlo?
B | ;jLa radaccion de las preguntas Hene un senikda ¥

coherenie?
iCadauna de las pragunizs da instrumento de
medklon 58 relaclana can cada uno de las dementas

-

X
d los Indlcadores?
& | ;jEI dseno del instruments de mediclan aclifan & ¥
analisls ¥ procesamiento dg datos?
& | jSon entendibles Ias allemalivas de raspuesta del ¥
Instrumente de madickan?
10 | ;ElInstrumentz de medickon ser accesite a la ¥
pablacion suels dz eshedios
11 | Elinstruments dz madickn a5 cara, precisa y
senclllo de responder para, de esta manara, oblener ¥
los datos requeridas?
Tokal
I SUGEREHCIAS.
Fechar ... 1000272021
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

MI?AS-INI-&AJ:- Indice Ausentismo Laboral

Defimicion:

Es el termino empleado para referirse a laz faltas o inasistencias de los
empleados al trabajo. En sentido mas amplio &3 |a suma de los pericdos en
que, por cualquier motivo los empleados s& retardan o no asisten al trabajo en
|z organizacion. Faltas o ausencias de los empleados al trabajo. (Chiavenato,
2003).

Caloulo:

Tatol de e perdidos

= Total de hr Enbarn-da:sr ¢o

Feriocidad:

Este indicador 52 calcula cada mes.

Responsakble:

El responsable del indicadar sera el analista de RR. HH, Trabajadora social y
SUpErisor.

Fuente de Informacian:

solicitar informiacion zl departamento de operacionas v bisnestar social.

Area gue recibe el indicador:

El indicador s2 presenta a el 2rea de RR.HH.
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VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre v apellidos del experto:

... Johana Figrella Merino Nifio .
Cargo & institucion donde labora el experto:

... Analista de Recursos Humanos — Innovacidn de tercerizacion Logistica S.A.C.

Titulo [ grados: Licenciade (X | Ingeniero | |} Magister ( ) Doctor | | PhD.( )

II. SLMGEREMCIAS.

Fecha: ...... ... 10-02-2021 .. ... ..

Firma del experto:

T r ,‘m' i »

o p T -
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VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre y apellidos del experto:

... Johana Fiorella Merino MNifio ... ... ..
Cargo e institucion donde labora el experto:
... Analista de Recursos Humanos — Innovacion de tercerizacion logistica 3.A.C.

Titulo / grados: Licenciado [ X ) Ingeniero { | Magister [ ) Doctar( } PhD.{ )

Il SUGEREMCIAS.

Fecha: ......... 10022021 . .

Firma del experto:

IHFORME DE JUICKD DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Péag. 133
L DATOS GERERALES
1.1 Nombra v apellidos del expartoc
.....Johana Fiorella Mermo Nuo
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INFORME DE JUICH) DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES

1.1 Nombra v apellidos del exparoc
... Johana Frorella Mermo Neflo

1.2 Cargo e institucion donde |sbora el a:xparto:

..., Analizta de Recursos Humanos — Inovacion de Tercenizacion Logistica SAC.
1.3 Titwlo / grados: Licenciada (X } Inpeniaro { ) Mapister { ) Doctor { ) PROL ()

1.2 Nombra del instrumeanda:
. ModeloKapo

1.5 Autor del instrumento:;
... Fabines Arellano Rozanie - Valverde Dulamto Ly

1.6 Especialidad:
Admimistracion

1.7 Titulo da la Tesis:

_Larotacion de personal y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa

1.8 El instrumanto de medicion partenace a la varable: ..., Dependiente
Madiante la tabla de evaluacion de experios. usted fiene |2 facultad da evaluar cada una de las praguntas
marcanda con X" en las columnas de 31 o NO. Asimisma. le solicitamos, sagin sea el caso, |a correccion
da Ios items, indicando sus obsenaciones yio sugarancias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variabla en estudio; ... Sahsfscciondel chente
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N

. ASPECTOS DE LA VALIDAGION.

Prequntas Aprecia Obsenvaciones
Hems =T
1 | ;El Instrumantc de madicion presenta &l diseno i
EL I TE
2 | jElInsirumento de recoleccion de detos Sens relacion | X
con o Hulo de 1 Investigacion?
3 | jEn & instrumento de recoleccion de datos se X
misnicionan ks varabies e Investgackn?
4 | iElInsirumanto de recolecclon de datos faclifara of i
logro de Ios obgthas da la imeestigacion?
& | ;jElinsirumants de recolecclon de datos s& relaciona i
con las varlables de estudio?
£ | ;jLa radacoion e las pregunias Hene wn santikda X
coherants?
7| iCadauna de las preguntas dal struments de El 4% indicador en ralacion con la
miedkc|in 8 relclana can cada uno de ks dementos | Tara dimensidn.
a2 bos Indicadores?
g | El dseno del instrumento de medician faclitar el W
analkls v procesamiento da datos?
& | ;Son antendbies |as altemalivas de respuesta del i
Insfrumento de medickan?
10 | ;El Instrumant de medicion s=ra accesibiE 3 la X
poblaclon sujsto de eshedio?
11 | ;El Instrumantc de madicion es ciara, precisa y
sanclie de respondsr para, de asia manera, obiener 'S
Ios. datns requernas?
Tokal
L. SUGERENCIAS.
Fecha: ... 1000272021
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GEMERALES

1.1 Nombira v apellidos del exparto:
... Johana Fiorella Mermo Nuio

1.2 Cargo o institucion donde labora el axparto:

Amalizta de Recurzos Humanos — Innovacion de Tercenzacion Logistica 5.4 .C.
1.3 Titwlo / grados: Licenciada (X} Ingeniara { ) Mapister { ) Doctor { ) PR, ()

1.2 Nombra del instrumanta:
. ModeloRawo

1.5 Autor del instrumento:
.. Rabines Arellano Rosario - Valverde Dulante Lbya

1.6 Especizlidad:
Administracion

1.7 Titulo da la Tesis:

_Larotacion de personal y su incidencia en la satisfaccion del cliente enla empresa

1.8 El instrumanto de medicion pertanece a la vaniabla: ... ... Dependiente
Madiante la tabla de evaluacion de experios, usted tiene ka facultad da evaluar cada una de las praguntas
marcanda con "X en las columnas de 51 o NO. Asimisma, le saficitamos, sagin sea el caso, la correccion
da |os ifems, indicando sus obsanaciones yio sugarancias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variabla en estudio; ... Sabsfaccion del cliemte

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 136
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N

. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

Preguntas Aprecia Observaciones
Hems =T o
1 | iEl instrumento dz madicion presenta &l diseno ¥
e cuaao?
2 | iEl msirumente o2 recoleccion de datos Senzrelaclon | X
con &l fRula de la Investigacion?
3 | zEn &l instrumento de recoleccion de dalos se ¥
mencioran ks variabies de Investigacion?
4 | iEl msirumento g2 recoleccion de detos faclifara = ¥
logre de |os obetheas de la imeestigacton?
5 | zEl insirumente de recoleccion de detos 52 relaclona ¥
con 13s varlables da estudio?
6 | jLa redaccion e las preguntas Hene un senéido ¥
coherentes
T iCada una de las pregunlas del instrumento de El 4in indicador en ralacion con la
madiclin s8 relaclona con cada uno de bos sementos |y Tara dimensiin.
de los Indicadores?
& | jEI dseno dal nstrumento de medicion taclitar el ¥
analksls v procesamiento da datos?
& | ;Son entendibles las aliemativas de respuesta del ¥
Instrumants de medician?
10 | ;El Instrumento d2 madicion serd accesibie 3 la ¥
poblacion sujels de eshedio?
11 | zEl Instrumante d2 madicion es clara, preclsa y
sanchle de respendsr para, de asta manarm, oblener X
los. datos requenaas?
Tokal
L. SUGERERICIAS.
Fechac ......... 10002°2021 .
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N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~ enla e’r’npresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021

EMCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CLIEMTE: SEDE:

- Enrelacion con el trabajo de nuestra empresa le solicitamos evaluar el nivel de satisfaccion
desde Mada Satisfecho a Totalmente Satisfecho.

Nada | Poco | Neutral | Muy | Totalmente
satisfecho | Satisfecho | | satisfecho | satisfecho

1. /Esta satisfecho con el perfil de

ouesto de los trabaiadores gue entrega
la empresa Mivash 5.A.C7

2. FEsta satisfecho con & tiempo de
espera para la reposicon del personal
oor parte de la empresa Mivash 5.4A.C7

3. f/Esta satisfecho con el desemoeno

laboral del personal colo@do por la
empresa Mivash 5.A.C7

4., iEsta satisfecho con el servicio de
tercerizacion de personal de la
empresa Mivash 5.A.C7
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VALIDACION DE LA ENCUESTA

l. DATOS GEMERALES

1.1 Mombre vy apellidos del experto:
... Johana Fiorella Menno Mo

1.2 Cargo e institucion donde labora el experto:
....... Analista de Recursos Humanos — Innovacion de Tercerizacion logistica 5.A.C

1.3 Titulo / grados: Licenciado (X | Ingeniero [ | Magister | | Doctor [ ) PR { )

1.4 Titulo de |a Encuesta:

. Encuesta de Satisfaccion del Cliente

[l. SUGEREMCIAS.

Conzidero que la pregunta 4 debenia ir en el tercer mvel va que irvolucra el producto
total de la tercenzacion.

02
Fecha: l{IEIZ'...J:'El

Firmna del experto:
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PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

INFORME DE JUICHO) DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGAGION

L. DATOS GENERALES

1.1 Nombra v apellidos del exparto:
.. Mauro Pedro llesea Chavez

1.2 Cargo e institucion donde labora el axparto:
Amnalista IT — Contraloria de la Eepablica del Peri

1.3 Titwlo / grados: Licenciada (X} Ingeniera () Mapister { ) Doctor () BRA, ()

1.2 Mombra del instrumeania:
... Indiwce de Fotacion de Persopal

1.5 Autor del instromento:
.. Fabines Arellane Rosarie - Valverde Dulamto Lkyn

1.6 Especizlidad:
ABoERd ]

1.7 Titwlo da la Tasis:

~Larotacion de persomal y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa

1.8 El instrumanto de medicion partanece a la varabla: ............_. Independiente
Madiante la fzbla de evaluacion de experios, usted fiene ka facultad da evaluar cada una de las praguntas
marcanda con "X en las columnas de 81 o NO. Asimisma. le solicitamos, segin sea el caso, la correccion
da |os Fems, indicando sus obsensaciones yio sugarencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variabla en estudic; ... Botacion de persomal
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“La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

N

. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

Preguntas Aprecia Obsenaciones
Hems =T o
1 | jElinstruments de medickon presenta el diseno i
afecuaco?
2 | jElinstrumento de recolecclon de datos Henz relaclon | X
con &l fRula de 1a Investgacion?
3 | iEn & mstrumento de recolecclon de datos se i
mencionan ks variables de Investigackons
4 | jElinstruments de recoleccion de datos taclifara & i
logre de o5 obethvas de fa imeestigaclin?
5 | jElinstrumento de recoleccion de datos 52 reklclona X
con 135 varlables de estud|c?
& | ;jLa redaccicn O as pregunias Hene wn sanfiao X

coheranmig?
iCadauna de las pragantas dal instrumenta de

-4

miediclon 58 relaciana can cada uno de bos sementos |
de los Indlcadores?
g | ;EI dseno del instrumento de medicion taclitar &l W
analksls v procesamiento da datos?
g | ;iSon ertendibies las attemativas de mepuesta del i
Instruments de medickan?
10 | zEl Instrumente de mediclon sera accesible 3 la ¥
poblacion sujete de eshedio?
11 | jElinstrumante d2 madickon es clara, precisa y
senclc de respondsr para, 08 A5%a Manara, obbener X
los datos requandas?
Tokal
L. SUGERENCIAS.
Fecha- ... 090272021
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FICHA TECKICA DEL NOICADOR

MIYASHs A e e Roacin gl Prces

D lmide i

S il a la rotacids de perena coms el ndamero da trabajads e que e

rielifan @ mgoekan, e ralacdn al el de abajedores de une #=grica. Es
s, @ USd e e S EEn o mEnte die perianEd 5 unk angani e on dabEls

a los npressd v salidas anus peciods de tempo delsr=ineds. (Floras, 20130

Cakeda:
{4+ IV}
-3
Fanocidad:
Esta malicader so caliula ida mes.
s o =i b ¢

El resizmznis bl i | indade: wird o asalEta da RR.EH. ¢ @l Sussaraticer.

Fasiinita e Inlorm adidn

Sobcivar nloim et ka6l Sepastamiesto da BEHH. pira conooe o nd=ard de

ampliade dievenoalidog 3 @l gromadio de smpleadet o5 ol peiods de
avalaacids.

S gue racibe el indcadans

El indizadar s prasema & & draa de EEHE.
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S L [ MR | RN L e S N AL

& Famana & Fancnm S IreCae oy e |8 I e o
L kL ol afan | Dwiranculadas Tl Teta %
Imos pancds | bn pancds
i) fmaaun
Erim 200
MIYASHs ac

Fak2l
ACEWCIL M ARE LOEE
T NE ST D

Palar 200

Eze Al

Py 20
Juri 20

Jall 200

g AL
S A

e 20
e 20
[ 13r 0]

Tefal

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre y apellidos del experto:

e MU Pedro Iescam CRE T .

Carge e institucion donds labora el experta:

_Analista || - Contraloria General de |z Republica

Titulo f grados: Licenciado (X ) Ingeniero | | Magister [ ] Doctor( } PhD.{ ]

Il. SUGEREMCIAS.

Fecha: . ... . 08-02-202% ... ..

Firma del experto:
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o Pl L P T
# i & P ERE1=1E = DR ER e = F L=
Pttt Coriraiatan | Dasanculdan et Tefal %
InDispancde | Fopar e
i el BT
Evia 23 18 12 1 B0 18 131 CERT
MIYASHs v.c = - = . —
Fal A 3 ] o 3 PERL
el DE B el = = —

T Nl CUIDAD P X0 | 108 2m ficl:] Eo k.
BlEr 20 5 | 2m: 2 ms i
Plary A B E 2w 210 [ s
Juri X1 15 10 210 215 5 4
Jull X ) 14 15 I 137 1162
By 20 = 13 ¢ pE 137 113 0
SR 5 2 2% 23 ms Pk,
£len 23 . 5 23 1% o1 IRk,
[ ] 15 0 %= 21 in] )}
e A1 kL 17 20 FEE] 1144 144580
e 161 e N I

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mambre v apellidos del experto:

....Mauro Pedro lllesca Chavez . .

Cargo e instituciaon donde labora el experta:

. Anzlista |l - Contralgris Generzl de |z Republica

Titulo { grados: Licenciado [X | Ingeniero | | Magister [ ] Doctor (| ) PhR.{ ]

I1. SUGEREMCIAS.

Fecha: . ... ... 03022021 . .

Firma del experto:
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UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash

PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

INFORSE DE JUICHO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES

1.1 Hombra v apellidos del exparto:
. Mauro Pedro Illesea Chavez

1.2 Cargo e institucion donde labora el axparto:
. Analista [l - Contraloria de la Repablicadel Pera

1.3 Titulo / grados: Licenciado (X} Ingeniera { ) Mapister { ) Doctor | ) PRE, ()

1.£ Mombra del instrumanta:
.. Indice de Incidenciz de Acerdentes

1.5 Autor del instrumento:
.. Fabines Arellano Fozario - Valverde Dulamto Lbya

1.6 Especizlidad:
s ceee RSOSSNSOV

1.7 Titwlo da la Tesis:

_Larotacion de personal y =u incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa

1.8 El instrumanto de medicion perfanece a la vaniable: ... Independiente
Madiante la fzbla de evaluacion de experios, usted fiene ka faculiad de evaluar cada una de las praguntas
marcanda con “"X"" en las columnas de Sl o NO. Azimismo, le solictamos, sagin sea el caso, |3 cormeccion
da Ins iems, indicando sus observaciones o sugarencias, con ka finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variabla en estudic: ... Fotacidndepersemal
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“La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

N

. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

Preguntas Aprecia Observaciones
Hems: T
1 | ;El Instrumento d= medickon presenta &l dseno X
adecuado’
2 | iElInstrumente d2 recoleccion de datos Seng relacion | X
con & fkula de 1a Investigacion?
3 | jEm e nstrumento de recoleccion da datos ss X
miencionan ks varabies da Investigackon
4 | ;ElInstrumento d2 recolecclon de datos faclifara = X
logre de los obethvas de la imvestigacton?
5 | iEl Instrumente d2 recoleccion de datos se relaclona %
com a5 varkables g estudio?
B | jLa redaccion de las pregumas Hene wn seniido X

COherenie?
iCadauna de las preguantas dal instrumento de

madlclin sa relaciona con cada ung ds los sementos |
gz bas Indizadores?
E | ;EI dseno sl nstrumento de medician fachitan &l W
analkls v procesamiento de datos?
& | ;Son entendibles las allemativas de respuesta del X
Instrumentz de madician?
10 | EI Instrumente d2 medickon s=r accesible 3 |2 X
poblacion sujste dz eshedio?
i1 | El Instrumente dz medickon es dara, preciso y
sanchlo de responder para, de 8sta maner, obtener X
s datos requenaos?
Tokal
L. SUGERERICIAS.
Fecha ... 00220211
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N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

MIYA.S.H& A__C. Indice de Incidencia de Accidentes

Definicion:

Este indice representa el numers de accidentes ocurrides por cada mil
personas expusstas 3 los rizsgos del ambiente de trabajo. (Pgrez, 2013)

Caloulo:

[ = N de Accidenres

T Nt e airg fadares

x10°3

Periocidad:

Este indicador z2 calcula cada mes.

Responsalble:

El responsable del indicador s2r2 el analista de RRLHH v el Supervisor.

Fuents de Informacion:

saolicitar informacion al departarmenta del érea de operzcionas v biznestar
social.

Area gue recibe el indicador:

El indicador s2 presenta a el Zrea de RRLHH.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“La rotacién de personal y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa Miyash

S.A.C en el afio 2021”

9

MIYASHs A c

AGEMTIE DT ARETGRIA
W AFGFRFDAD

INDHCE DE INCIDERCLA DEACCIDENTES

MCS

M2 aochdoics

N2 trabadadorcs Tkl

Cne 20

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre vy apellidos del experto:

Cargo 2 institucion donde labora el expertar:

Titule / grados: Licenciado [X | Ingeniero | | Magister [ ) Doctor( ) PR [ ]

Il. SLMGEREMCIAS.

Fecha: ......... 09-02-2021.

Firma del experto:

Apogadn
Fieg. CAL 32775

_...Mauro Pedro llesca Chavez

&nalista Il — Contraloria General de |z Republica

Rabines Arellano Rosario Francesca
Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila
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PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

INDICE DE INCIDENCLA DE ACOIDENTES
BLCS NE arohdeates | N2 tral ajadones Tl
Ene 20 2 135 1075
MIYASH: +.c Feb20 1 1% 510
Tl Mar 20 1 0z 495
A ttoummoan st 20 1 % 485
May 20 1 210 476
un 20 1 213 465
ut 20 2 24 93
g0 20 1 25 424
et 20 1 239 418
Dct 20 1 234 194
Now 20 2 250 7.60
[Dic 20 2 73 733
[Totad 15 1914

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre y apellidos del experto:

.. MauroPedro llesca Chawez ...

Cargo = institucion donde labora el experto:

Anzlista || - Contraloriz General de |z Republica

Titulo { grados: Licenciado (X ) Ingeniero { | Magister [ | Doctor( } PhB-{ ]

Il SUGEREMCIAS.

Fecha: .._..... . 03-02-2021

Firma del experto:
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N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash

PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

INFORME DE JUICK) DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES

1.1 Nombra v apellidos del exparto;
.. Mauro Pedre Illesea Chavez

1.2 Cango e institucion donde |abora el exparta:
. Analistz [T - Contraloria de la Repiblicadel Pers

1.3 Titulo / grados: Licenciado (X | Inpemiara ) Mapister { ) Doctor | | PRE, ()

1.2 Nombra del instrumenita:
. Indice de Ausemttsmo Laboral

1.5 Autor del instrumento:
.. Rabines Arellano Rozario - Valverde Dulante Lhya

1.6 Especizlidad:

1.7 Titwlo da la Tasis:

“Larotacion de perzonal v su meidencia en la satisfaceidn del clisnfe en la empresa

Miyash S AL enelafo 2021

1.8 El instrumento de medicion pertenece a la vaniabla: ............_. Independiente
Madiante I3 tabla de evaluacion de experios. usted tiene la facuttad de evaluar cada una de las praguntas
marcanda con *"X"" en las columnas de 31 o NO_ Azimizma, le solicitames, sagin sea el caso, la correccion
da |os items, indicando sus observaciones o sugarencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variabla en estudio: ........ Botacién depersemal
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“La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

N

. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

Prequntas Aprecia Observaciones
Hems T
1 | iElinstrumentz de madickan presenta el diseno X
adecuado?
2 | iElinstrumento de recolecclon de datos dene relaclon | X
con & Hulo de |3 Investigacions
3 | iEn @ Instrumento de recoleccion de datos se i
menclonan ks varables de If'.uesl.lga:i:'-n.'-
4 | iElnstrumento de recoleccion de datas faclifard o X
lcgno de |05 objethvas de la imvestigacion?
5 | iElinstrumento de recoleccion d2 datos s& ralaciona X
con las variabies de estudio?
E | jLaradaccion de las pregunitas Hena un sentikda X

coherenmle?
T iCado una de las pregunias da instrumento de
miedkelin 58 relaciana con cada uno da las sementas

X
de los Indicadores?
g | ;El dseno del nstrumento de medician faclitan &l W
analksls v procesamiento o8 datos?
g | jSon entendibles las allemalivas de respuesta del i
Instrumantc de madickan?
10 | ;El Instrumente de medickn sera accesitie a la X
pablacion sueto de eshedis
11 | ;El instrumento de medickan es dara, precisa y
senchlc de responder para, de esta mansrm, obener X
los datos requendos?
Tokal
Il SUGERENCIAS.
Fecha: ... 0%0232021 . .
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N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

MlYAS}lSA-.E- Indice Ausentismo Laboral

Definicion:

Es &l termino empleado para referirse a las faltas o inasistencias de los
empleados al trabajo. En sentido mas amplio es |a suma de los paricdos en
que, por cualquier motivo los empleados s2 retardan o no asisten al trabajo en
|z organizacion. Faltas o ausencias de los empleados al trabajo. (Chiavenato,
2003).

Caloula:

Total de i perdidos

= Totol de hr laboradasz xloo

Periocidad:

Este indicadeor s& calcula cada mes.

Responsakle:

El responsable del indicador sera el analista de RR. HH, Trabzjadora social y
SUpErvisor.

Fuents de Informacion:

solicitar informiacion al departamento de operacionss v bignestar social.

Aareg gue recibe el indicador:

El indiczdar s= presenta a el 2rea de RRLHH.
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ST L AR N 1SN ARSI

= FORASE ERD DA [0 RAS LA O AL A “
e 200

MIYASHsac —

ol 2L
ROEHCLA DF & e,
v REERIDE T -

i iy 200
Hoars 210

Jwd 200

R e AL
af Al

el 20

e 20

[ 200

Tedal

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre v apellidos del experto:

. Mauro Pedro lllescaChavez ...

Cargo 2 institucion donde labora el experto:

_Anzlista || - Contraloris General de |2 Repdblica

Titula / grados: Licenciado (X ) Ingeniero | |} Magister [ | Docter( } PhR.{ ]

Il. SUGEREMCIAS.

Fecha: ..__.._.. 09022021 ... _.

Firma del experto:

Rabines Arellano Rosario Francesca
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MUELE e AU S IS A LA A L

e s O RASP CROIDAS o RAS LAD oR AC BT "
Y T £ 1. b4 1B
1] TiiE L .1 R -
H‘TAE.I"IS.L{. a0 1 T sz .08 11 s
AOEWCIA D & SESORIA — —
o e Tk &by 20 2Ex =TI illic] s
a1 2 L1220 1.1H CEE
= ] im0 1. A
il 2 21145 Slanan .15 1A EER
|8 g 20 ek ] STl . 13 1hrk
St 200 1 & S50 illic] 2505
en A 2m3 e il ] 245
M 2 4ETED Enen 1.1H Bk
D a1 DoEE [ ) 1 T ] 1AE
TeRa Smin Gessan

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Nombre y apellidos del experto:

....Mauro Pedro llescaChawez ...

Cargo e institucion donde labora el experto:

... Anslista || - Contraloriy General de |z Repiblica

Titulo / grados: Licenciado (X ) Ingeniero | | Magister [ ) Doctor( |} PhD.( )

Il. SUGEREMNCIAS.

Fecha: ......... 03-0d-2021 ... ..

Firma del experto:
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PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021

!MEEMEMMHMEIH@M

I DATOS GENERALES

1.1 Nombra y apellidos del exparto:
. Mauro Pedro Illesea Chavez

1.2 Cargo a institucion donde labora el axparto:
. Analista [T - Contraloria de la Republica del Perd

1.3 Titulo / grados: Licenciado (X | Ingeniera ( ) Mapister { ) Doctor | ) PRO. ()

1.4 Nombra del instrumanta:
. ModeloKato

1.5 Autor del instrumento:
.. Eabines Arellano Rozane - Valverde Dulante Ly

1.6 Especizlidad:

1.7 Titwlo da la Tasis:

~Larotacion de personal y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa

1.8 El instrumento de medicion pertenece 2 la varable: ... Dependients
Madiante Iz tabla de evaluacion de experios, usted fiene ka faculiad de evaluar cada una de las praguntas
marcanda con *"X" en las columnas de 31 o NO. Asimismo, le =olicitames, sagin sea el cazo, 13 correccion
da oz ifems. indicando sus obsanvaciones yio sugerencizs, con ka finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variable en estudic; ... Sabsfacciondel cliente
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“La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

N

. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

Aprecia ;
Hems Preguntas ] Observaciones

1 | iEl Instrumento de medickan presenta &l dseno X

afecuaco’
2 | iElinstruments e recoleccion de datos fene relazion | X

con o fRulo de 13 Investigacang
3 | iEn o nstrument de recoleccion de daos s2 i

menclonan ls variabies e Invesigackn?
4 | jElinstruments de recoleccion de datos faclikara & K

logre de los obetheas de la imvestigaclon?
5 | iElinstruments de recoleccion de datos 52 melaclona ¥

con 25 variables da esiudlo?
B | jLa redaccon de las pregunias Hene wn sanfldo i

COheremies
iCada una da las preganiss dal insirumento de

-

miediclin 58 rElzclana con cada uno gz bos dementos |y
de los Indicadores?
g | jEI dseno del instrumento de medician fachitara &l W
analksls v procesamiento 0 datos?
g | ;jSon erkendbles las alemalivas de mspuest del i
Instrumentc de medickin?
10 | iEl instrumente d2 medickin s=r accesibie a la X
pablzcion sujets de eshedio’
11 | ;Elinstrumentz d2 medickan es dara, precisa y
senchlo de respondsr para, 08 85t manera, obbener X
los datos requeddos?
Tokal
L. SUGERENCIAS.
Fecha- ... .. 0%022021
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“La rotacién de personal y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa Miyash

S.A.C en el afio 2021”

EMCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIEMTE

CLIEMTE:

SEDE:

- Enrelacion con el trabajo de nuestra empresa le solicitamos evaluar 2l nivel de satisfaccion

desde Mada Satisfecho a Totalmente satisfecho.

1. /Esta satisfecho con el perfil de
ouesto de los trabaiadores gue entresa
la empresa Mivash 5.A.C7

2. f/Esta satisfecho con el tiempo de
espera para ka reposicion del personal
por parte de la empresa Mivash 5.A.C?

3. FEsta satisfecho con el desemoeno
laboral del personal colocado por |a
empresa Mivash 5.A.C7

4, /Esta satisfecho con el servicio de
tercerizacion de personal de la
empresa Mivash 5.A.C7

Nada [ Poco | Mewutral | Muy

satisfecho | Satisfecho | | satisfecho |

| Totalmente

satisfecho
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VALIDACION DE LA ENCUESTA

I. DATOS GENERALES

1.1 Mombre y apellidos del experto:
_.Mauwro Padro Tllesea Chavez

1.2 Cargo e institucion donde lzbors 2l experto:
... mahsta I - Comtraloria General de la Repdbliea

1.3 Titulo / grados: Licenciado (X | Ingeniera [ | Magister( ) Doctor [ ] PR | )

1.4 Titulo de la Encuesta:

.. Encuesta de Sahsfaccion del Chente

Il. SUGEREMCIAS.
09-02-2021
Fecha: .. ... eeae.
Firma del experto:
i . lieses Chlvet
Abog adi
H:ﬂ.-l:.'-A.LHTTE-
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!WEHMEMMHMEIW

L. DATOS GERERALES

1.1 Nombira v apallidos del exparto:
... Mario Jimmy Miranda Pacheeo

1.2 Cargo e institucion donde labora el axparto:
. Jefedeplaneamiento —Qroma 8.4 L

1.3 Titulo / grados: Licenciado (X} Ingeniera ( ) Mapister { ) Doctor | ) PR, ()

1.2 Hombra del instrumenia:
. IndicedeFotacion dePersomal

1.5 Autor del instrumendo:
... Rabnes Arellano Rozario - Valverde Dulanto Lkga

1.6 Especizlidad:
o mgemterolndustial

1.7 Titwlo da la Tasis:

~Larotacion de personal y su meidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
Miyazh 2 A C enel atio 2021
1.8 El instrumanto da medicion pertenece a la varable: .............. Independiente
Madiznte la fabla de evaluacion de experios, usted tiene ka facultad da evaluar cada una de las praguntas
marcando con "X en las columnas de S| o NO. Asimisma, le solictamos, sagin sed el caso, la correccion
da |os iems, indicando sus observaciones /o sugarencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variabla en estudic; ._...... . Rotacionda Persomal
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N

. ASPECTOS DE LA VALIDAGIOHN.

Aprecia ;
Hems Preguntas = T o Observaciones

1 | iEl instrumentz d2 madicion pressrta el dseno X

adecuado?
2 | jElnsiruments de recolecclon de dafos Sene relacion | X

con & fRulo de 1 Investigacion?
3 | jEn e mstumento da recoleccion de dalos s2 X

mencloran B varabies o8 Inveshigackons
4 | jElnsirumenie da recoleccion de datas faciifara & X

logre de 105 objetvas de la imvestigaciony
& | iEl Instrumente da recolecclon de datas se relaclona X

con s varlables de esiudlo?
& | jLaredaccon de las pregunias Hene un seniido %

coheranle?
iCadauna de las preganias dal insirumento de
medkclon s8 relzckana con cada uno de los elementos

= |

i
de bos Indicadores?
& | ;jEI dseno del Instrumento de medicion fachitan el W
analksls v prozesamikents de datos?
& | ;Son entendbles las aliemativas de respuesta del ¥
Instrumentos de madickan?
10 | zEl Instruments dz madicion sera accesibia a la %
pablaclon sujato de eshedio?
i1 | zEl instruments d= madicion es dara, precisa y
sencllc de responder para, de esta manara, obbener X
los datos requendos?
Tokal
HL SUGERERCIAS.
Fechac ... 120022021
Firma ded experio:
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MIYASHsAc

AGEMCIA DE ASESORIA
Y SEGURIDAD

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Indice de Rotacion del Personal

Definicion:

se define a la rotacion de personal como 2l numers de trabsjadores que se
retiran e ingresan, con relzcion 2l total de trabajadores de una empresa. Es
decir, Bs wna regenaracidn constante de parsonas en una orzganizacion debido
a los ingresos y salidas en un periodo de tiempo determinado. (Flores, 2012).

Caloula:
_ (A-+ D

= ———— % 100
=)

Periocidad:

Este indicador s& calcula cada mes.

Responsakble:

El responsable dal indicador sera el analista de RR.HH. v &l Supervisor.

Fuente de Informacion:

solicitar informacion zl departamento de RR.HH. para conocer el numera de
empleados desvinculados y el promedio d2 empleados en el periodo de
evaluacion.

Area que recibe el indicader:

El indicador == presenta & el &rea de RRLHH.
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N

ST D Ak AL L W AL O AL

& Famsnas & Famsda S lreCaja ey |5 ISl el Cou s
ol uat oot adan, | Dwsaneuladas Tesal Tetal %
Inucpancde | hn pancde
[l FTEY] {rmasas
Eria 210
MIYASHs ac

Fal 20
BEHCIL P LR RGEE
v R duriria b

Piflar 200

Ao Al

Pty 200
Jurh 213

Jul 20
-
S
en 2

e LU

e 210
Tcdal

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre v apellidos del experta:

e Mg ey Micanda Pechechao.

Cargo 2 institucion donde labora el experto:

e Aefe de Planeamiento - Qroma 4. L

Titulo / grados: Licenciado [X ) Ingeniero | | Magister [ ) Doctor({ | PhD.{ )

Il. SUGEREMCIAS.

Fecha: ........ . 13-03-:202%. . .

Firma del experto:

SEF T R T EWEF T R ——
L e e

dewwrng ble mtakn B g Fold iy

Licfirg. /Mg Dr/PR.D.
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SLECE ke HCE | ALY E T S AL
R L S Mumemms
@ Pt il s Cermnias |nveancuddd :ﬂl‘::u-:::: 4::'“':*: - Tefal ™
oot el P A - p'
MIYASH: o c ko & _ - ':E 'i o -: 11
-1 Ful - . . 413 1 300
T M OUMIDAD Felar 1 T | i} 20m ifict:] Ep
AEr 20 5 1 m 2m 1§14 2
Filary A1 ] £ 20 210 ifi ] N5,
Jur ) 15 il 210 215 i T .4
Sall 23 b £ 215 pda 137 PET= 1
S AU = 13 Ix 2% 137 370
San 20 5 2 2% = 25 253
[42 R i . a I8 254 1] g,
B A 13 i i 21 Tl i
i 2 E T 21 73 & 449
foaad 101 w T EaiT]
VALIDACION DEL INTRUMENTO
Mambre v apellidos del experto:
. N ... Marig limmy Miranda Pacheche ...
Cargo e institucion donde labora el experte:
eerieiieiiiiaiieno.. Aefe de Planeamiento—Qroma S.A. L
Titulo / grados: Licenciado [X | Ingeniero | | Magister [ | Docter( ) PhD.( )
Il. SUGEREMCIAS.
Fecha: .. ... 122022021 ..
Firma del experto:
X OMA
by T
LicArig. Mag Or/PR.D.
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N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~ en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021

INFORME DE JUICK) DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACGION

|. DATOS GENERALES

1.1 Nombera v apellidos del exparto:
.. Mario Jimumy Wuranda Pacheco

1.2 Cargo e institucion donde |abora el a:xparto:
. Jefedeplmeamiento ~Qroma 3.8

1.3 Titulo / grados: Licenciado (X} Ingeniaro | ) Mapister { ) Doctor () BROL ()

1.2 Hombra del instrumenta:
_. Indice de Incidencia de Acerdentes

1.5 Autor del instrumento:
.. Babines Arellano Rozano - Valverde Dulamto Lbyw

1.6 Especialidad:
. ImgemieroIndustrial

1.7 Titulo da la Tesis:

_Larotacion de personal y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa

1.8 El instrumanto de medicion pertanece a la variable: ... Independiente
Madiante la tabla de evaluacion de experios, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las praguntas
marcando con * X en las columnas de 51 o NO. Asimismao, le solicitamos, sagin sea el caso, |a correccion
da |os fems, indicando sus obsarvaciones y/o sugarencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variable en estudio; ... Botscionde Persomal
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N

I. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

Aprecia -
Hems Preguntas T T o Observaciones

i | iEl Insirumente dz medickon presenta &l dseno %

afecuada’
2 | iElinstrumento de recoleccion de datos Sena relaclon | X

con e fulo de 3 Investigacon
3 | iEn o nstruments de recolection de dalos sa X

mencloran ks variables de If'.uesuga:b:'-n.'-
4 | jElinstrumento d2 recoleccion de datos faclikar = X

lcgre de 105 obetivas de la |!T-'E5.'.I;|EIIIIEIF'E'
5 | iElinstrumento de recoleccion de datos 52 ralaclona X

con l25 varlables de estud|o?
B | jLa redaccon de las pregunias Hene wn senfido X

COhEremies
iCada una da las pregantas dsl instrumento de

-

medkclin 58 relaciona con cada uno g2 los slementos |
de los Indicadores?
& | jEI dseno dal instrument de medician fachitar &l W
analkls v procesamiento de datos?
g | ;Son entencibles las allemativas de respuesta del X
Instrumante de medickan?
10 | zEl Insirumente d2 medickon sem accesitie a la X
poblacion swats de eshedk?
i1 | zEl Insirumentc d2 medickon es ciara, precisa y
senchlo de respondsr para, 08 Bsia manerm, obtener X
los datos requerddas?
Tokl
lll. SUGERENCIAS.
Fecha: ... 120272021
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

MI.YA.SH& ALC, Indice de Incidencia de Accidentes

Cefinicion:

Este indice represents el nimero dz sccidentes ccurridos por cada mil
personas expusstas a los rizsgos del ambiente de trabajo. (Perez, 2013)

Caloula:

[ = N de Accidences

T Nt deervaba faad ards

x 10*3

Periocidad:

Este indicador se calcula cada mes.

Responsakble:

El responsable del indicadar seré el analista de RE.HH v el Supervisor.

Fuente de Informacion:

solicitar informacion al departamento del Zrea de operacionas y bisnestar
social.

Area gue recibe gl indicador:

El indicador s2 presenta a el &rza de RRLHH.

Rabines Arellano Rosario Francesca Pad. 166
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INDCHCE DE I CIDENCLA DE ACCIDENTES

KILS Nigooideries | N2 trabafadones
Ene 30

HI?AS-HE.A{. ii

Tokal

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Nombre vy apellidos del experto:

. Marig limmy Miranda Pacheco | .

Cargo 2 institucion donde labora el experto:

lefe de Plansamiento — Jroms 5.4,

Titula / grados: Licenciado [X ) Ingeniero | | Magister [ | Doctor( | Ph D[ ]

Il. SUGEREMCIAS.

Fecha: ......... 22-02-202L .. ..

Firma del experto:

Lic.firig. I'Hl‘ﬂ.l'ﬂl‘..'l:'ﬂ D.

Rabines Arellano Rosario Francesca
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INCHCE DE INQDENCILA DE ACODENTES

[ N ancderites | INT irab Jjadones Teiad
Ene 20 2 186 1075
MI?AS_I"I_S . Feb 20 1 156 5 1'2

= e Mar 20 1 i 4
¥ BOGAFNPOAD 14 lbr 20 1 a5 485
My A 1 210 4 76
Uum A 1 215 455
ul 20 2 e} 293
Az 2 1 et 3 424
St 20 1 e 418
it 2 1 25 304
Now 20 2 260 =]

Dic 20 2 I T

Total 16 1914

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre v apellidos del experto:

Cargo 2 institucion donde labora el experto:

Titulo / grados: Licenciado [X | Ingeniero | | Magister [ ) Doctor | } PhR ()

Il. SUGEREMCIAS.

Fecha: ... .. 12-02-2021

Firma del experto:

_Jefe de Planeamiento - Qrama 5.4.

-.....Marig limmy Miranda Facheco ... ...

TRTE T -
SEFdrdErEEr AR ED A EEEE

Sewwreg bl mtaian @ g Fold iy

Licrg.Mag Dr/PRD.

“La rotacién de personal y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa Miyash
S.A.C en el afio 2021”
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUBMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES

1.1 Mombra v apellidos del exparto:
... Mano Jimmy Muanda Pacheeo

1.2 Cargo s institucion donde labora &l axparto:
| Jefedeplaneamiento - Qroma 3.4

1.3 Titwlo / grados: Licenciada (X } Ingeniara () Mapister { ) Doctor { ) PR, ()

1.4 Nombra del instrumanta:
... Indice de Ausentismo Laboral

1.5 Autor del instrumento:
.. Fabines Arellano Rosario - Valverde Dulamto Lkya

1.6 Especizlidad:
. mgemiero Industrial e,

1.7 Titwlo da la Tasis:

_Larotacion de personal y =u incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa

1.8 El instrumanto de medicion pertenece a la vanable: ... Independiente
Madiante la tabla de evaluacion de experios, usted fiene ka facultad da evaluar cada una de l3s praguntas
marcanda con “"X"" en las columnas de 31 o NO. Asimismo, le solicitamos, sagon sea el caso, |2 correccion
da Ios fems. indicando sus observaciones yio sugarencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobre variable en estudio; ........ Retacion da Persomal .
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“La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021

N

I ASPECTOS DE LA VALIDACION.

Aprecia -
Hems Pregunias T Observaciones

i | iEl Instrumente d2 medickon presenta &l dseno ¥

afecuado’
z | iElinstruments de recoleccion de datos Sene relaclon | X

con @ fRulo de la Investigacan
% | jEn & mstruments de recoleccion de datos 52 ¥

miencionan ks vanabies de Invesigackon?
4 | iElinstrumento de recolecclon de detos faclifara o ¥

logre de Ios obetheas de |3 imeestigacton?
& | iElinstruments de recoleccion de datos 52 relclona ¥

com I2s varlzbles da esiudlc?
& | jLaredacoon de las pregumas Hene wn sanfido ¥

coherenie?
iCada una da las prajanias dal insirumento de

-

miadlclon 58 relaclona can cada uno de las sementos X
dz las Indicadores?
& | jEI dseno del instrumento de medician fachitara &l W
analkls v procesamiento de datos?
£ ;5an entendbles 1as allemativas de respuesta del W
Instrument de mediclan?
10 | ;ElInstrumentz de medicion s=ra accesibia a la W
poblacion sujete da eshedio?
11 | jElInstrumentz de medickon as cara, pracisa y
sencllo de responder para, 0e 8sta manara, obbener X
los datos requeddas?
Tokal
L. SUGERENCIAS.
Fecha: ... 12022021
Firma del experio: MA
f—-—
FET NP R S,
ey e ety I g S
g
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

MI-YAS-HS-AJ:- Indice Ausentismo Laboral

ADEMCIA DE ASESORIA
¥ SEGURIDAD

Cefinicion:
Es el término empleado para referirze a las faltas o inasistencias de los
empleados al trabajo. En sentido mas amplic es |z suma de los pericdos en
qgue, por cualguier motivo los empleados =2 retardan o no asisten al trabajo en

|z organizacion. Faltas o ausencias de los empleados al trabajo. (Chiavenato,
2003).

Caloula:

_ Totalde hr perdidas
" Totol de hr laboradas

x100

Periocidad:

Este indicador se calcula cada mes.

Responsakble:

El responsable del indicador s2ra el analista de RR. HH, Trabzjadora social y
SUpErisor.

Fusnts de Informacion:

salicitar informacion al departamento de operaciones y bienestar social.

Area gue recibe el indicador:

El indicador s2 presents @ el 2rea de RALHH.
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MIECE s ALEC N IS BT [LASTHAL

=1 FORASE CRDICAS [0 RAS LAD CR AL A “
= 200

HlfAS.H; AL a2l

ol 21
Ll e tEy . g T
T BN A g i

sty 200

Hun ZU

Pl 210

|5 Al
w0
fch 20

P 20

Jhe 210

Tekal

VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre v apellidos del experto:

..Marig limmv Miranda Pacheco .. .. ... ...

Cargo 2 institucian donde labora el experta:

oievveevvnn.... lefe de Planeamiento — QromasA.

Titula / grados: Licenciado [X ) Ingeniero | | Magister [ ) Docter( )} PhD.( )

I, SUGEREMCIAS.

Fecha: ..........1202-2021........

Firma del experto:

Lic g fMag.Dr/PRD.
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SN B AL SN S NN LRSI TR, L
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Py TEH Gl T 1.4 11E5%
o 1] T4 LI .1 LR
HITAE.HSJ..{. a2 1 TAE & .08 11
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VALIDACION DEL INTRUMENTO

Mombre y apellidos del experto:

-.....Marig limmw Miranda Pacheco . ... ...

Cargo e institucion donde labora el experto:

i Aefede Flansamiento - Qroma SA.

Titulo / grados: Licenciado [ ] Ingeniero ( | Magister [ ) Doctor( | PhD.{ )

Il. SUGEREMCIAS.

Fecha: ......... 12-02-2021

Firma del experto:

Licfirig.Mag Dr/PR.D.
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INFORBAE DE JUICHO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES

1.1 Nombra v apallidos del exparto:
... Mario immy Miranda Pacheea

1.2 Cargo a institucion donde labora el axparto:
Jefa de planeamisnto — Qroma 5.4

1.3 Titwlo / grados: Licenciado (X | Ingeniara { ) Mapister { ) Doctor ( ) BROL ()

1.2 Nombra del instrumeania:
. ModeloKao

1.5 Autor del instrumento:
.. Rabines Arellano Rosario - Valverde Dulanto Lhya

1.6 Especizlidad:
o ngemiero Industial

1.7 Titwlo da la Tesis:

_Larotacion de personal y su mcidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa

1.8 El instrumanto de medicion pertenece a la varable: .._........._.. Dependiente
Madiante la tabla de evaluacion de experios, usted fiene ka faculiad de evaluar cada una de las praguntas
marcanda con "X en las columnas de 31 o NO. Asimisma, le solicitames, segin sea el caso, la correccion
da |os ifems, indicando sus obsarvaciones o sugarancias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

prequntas sobra variabla en estudio; ... Sabsfacciondel cliente

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 174



“La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021

N

. ASPECTOS DE LA VALIDAGIOHN.

Preguntas Aprecia Observaciones
Hems. =T
1 | ;El Instruments de medickon preserta el disano W
afacuang’
2 | iElinsiruments 92 recoleccion 92 datos Sene relacion | X
con & fRula de |3 Investigachans
3 | jEn o mstrumento de recoleccion de datos 52 ¥
miEnclonan s vanables g Invesigackan
4 | jElInsiruments 2 recoleccion de datos faclifara & W
legre de los obdethvas de la imestigaclin?
& | iElinsirumants 92 recoleccion de datos 52 melkclona ¥
£on I2s variables de esfudio?
6 | ;jLaredaccion de las pregunias Hena wn sanfido W

COhErenies
T iCada una da las pregantas da Instrumento de
medkclin 58 relzcking can cadz uno de jos lemenbas

X
d= Jas Indicadores?
& | ;EI dseno del nctrumerts de medician fachitan &l ¥
analksls v procesamiento de datos?
g | ;jSon entendibles las alemativas de raspuesta del ¥
Instrumante de madiclan?
10 | ;El instrumentz d2 medickan ser accesibia a la W
pablacion swats dz eshedio?
11 | ;El instrumente d2 medickan es dara, precisa y
sencllc de respondsr para, O Bsta manera, obiensr ¥
s datos requaniaas?
Tokal
L SUGERERICIAS.
Fecha ._....... 120272021
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

ALBINES SOSA RAUL MANUEL
ALVAREZ SALAS HENRY YURI
APARI REYES, JOSUE MATIAS
ARANA SOTELO AARON JUAN

BARAHONA HUAYANE JESUS MARIA

BURNEO FLORINDEZ ALEXIS IGOR

CALAMPA AHUANARI GEFERSON
CANO GALINDO JAIME HERDER

CARBAJAL TORRES, JHONNY ARMANDO
CARRION CUBAS RICARDO EDDY

COVERNAS MANRIQUE JORGE LUIS

DIAZ PEREZ JAVIER AMELIO

ESPINOZA CHUQUIMANDO, CESAR AUGUSTO
ESCOBAR BERROCAL, EDGAR JHON
FIGUEROA PENA MARCO ANTONIO

FLORES NOLASCO ZENON ZACARIAS
FUENTES PASTOR JULIO REYNALDO

GALLEGOS PACHAS JULIO DAMIAN

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

ANEXO N°5: Status De Personal Activo — Miyash

47205153

47590830

41429173

40535397

32885277

10726426

76187887

42026551

43911378

71126985

77435267

43588645

49001367

07960760

44023066

09981486

25406683

73128101

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMER S.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

13122018

16 01 2018

04 06 2013

28 09 2017

17 05 2018

3007 2018

1112018

1092017

01092019

2208 2018

1106 2018

1022018

28 05 2019

20112018

3007 2018

1309 2018

22012018

25042019

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO

$/930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
S/ 930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
$/930.00
S/ 930.00

S/ 930.00
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4

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

GARCIA CARRASCO, RENAN

GOMEZ BERNAOLA, ALBERTO ENRIQUE

GONZALES FLORES, MAUEL DE JESUS

HERRERA VILLAREAL LUIS ALBERTO

HERNANDEZ BALTAZAR RENZO RAUL

HINOSTROZA CHAHUA VICTOR RAUL

HUANACO CRISTOBAL JULIO CESAR

JAIMES TRUJILLO JIMMY ELLIOTT

ORTIZ SANCHEZ. JOHN PETER

PLAZA ARMAS OSMAR JESUS

PRINCIPE SUAREZ CARLOS ALBERTO

PRINCIPE SUAREZ MARCO ANTONIO

PUICON MEDINA CESAR AUGUSTO

QUISPE RIVERA JHOEL ELIAS

RAMIREZ CONDOY MARTIN EMILIO

RAMIREZ VELASQUEZ EDWIN STEBANN

RAMOS PINEDA JULIO CESAR

RETAMOZO SANCHEZ RICARDO MANUEL

REYES NIETO CRISTHIAN MC KELVIN

RODAS JARA CRISTHIAN

ROMERO BOLANOS ROBERTO CARLOS

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

25561718

07976533

01123833

41249435

47637925

73698083

74589742

42047131

71486934

61832250

48626147

77580207

25790223

70759895

25710026

71256551

40291380

45404425

46191951

78019154

45757364

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

“La rotacion de personal y su incidencia en la

satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021”

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

01092010

26102020

16 06 2014

14 06 2018

2908 2018

15102018

1501 2019

26 09 2018

04 01 2021

14 01 2019

7012019

9122018

2022018

7012019

2509 2017

16 11 2018

18 09 2017

14 09 2018

2102017

12112018
904 2019

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
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4

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ROMERO JULCA FLORINTINO ALBERTO
SALAS TUANAMA, CASILES

SALDANA SHAPIAMA RICARDO
SHAHUANO SAQUIRAY ROBERT FELIPE
TARAZONA PADILLA WALDIR ALEX
TORRES PARGUAYO RAFAEL

TORRES URQUIA LUIS JESUS

TORRES VASQUEZ MAX LUGER
TRIVENO ROJAS WALTER

TRUJILLO CABRERA CARLOS JAVIER
URIOL MALAGA JHEFFER LUIS
VALDIVIA VEGA MANUEL GREGORIO
VASCONES HUARANCA DENNIS AARON
VELAZCO REBAZA LUIS

VILLARROEL LAGOS ARTURO

ACOSTA JULCA VICTOR HUGO

ALCEDO MORILLO YILMER RIGOBERTO

ANGULO VILLANUEVA ALAN MIGUEL

ARANDA CONTRERAS RAMON ERASMO

ARDILES HURTADO DE MENDOZA JOSE FERNANDO

AREVALO ROMAINA LIM BEBERLY

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

70437891

47097060

73460856

47143330

75253965

25858976

75724828

76456849

42980017

43699094

76871675

47904150

47191738

72342838

46418743

47345923

48117002

41292776

10445054

21272372

47199256

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO
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EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

EMERS.A.C.

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

2102017

07 02 2019

2102017

17 02 2019

2102017

1004 2019

1503 2019

16 01 2019

12 09 2018

23012019

2003 2019

2102017

25012018

3022020

18 09 2017

9102018

7112018

28 08 2018

1502 2019

17 12 2018

26 01 2019

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
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4

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ARIAS DEZA JOSHUA ALONSO ANTONIO

ARIAS ROMAN REYNALDO ISODOMO

BALDERA VENTURA JHON ALEXANDER

BARRETO ROSALES VICTOR HUGO

BAZALAR QUIROZ ANDERSON ADRIAN

CALAGUA PEZO ALEJANDRO
CAMPANA PECHO, ARNULFO FRANCISCO

CAYO AGUINAGA, MIGUEL ANGEL

GONZALES CESPEDES, MANUEL DELFIN

GOMEZ RODRIGUEZ JUNIOR HERNAN

PERICHE CALDERON JESUS MARTIN

PILLACA AQUISE, NICOLAS

ROJAS ALBUJAR, FIRMO ALBERTO

RUESTA MENDOZA KEVIN BRYAN

RUIZ PACHECO PEDRO EMILIO FERNANDO

SILVA BRUNO ISAIAS JILMER

URBANO SILVA ALFONSO

VALDIVIA ESCUDERO, MANUEL ENRIQUE

VALDIVIA GARCIA JAVIER MARCELO

VALLE SALDANA MARCO ANTONIO

VEGA VALENCIA VICTOR ALFONSO

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

76784850

41084982

47495969

75619830

75508066

70144808

08077124

08625569

40362385

42880904

47462048

25650241

25565237

70043083

25752558

43072747

42020060

08054821

73027420

42028276

70009929

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

“La rotacion de personal y su incidencia en la
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ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

ZARATE

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

15102018

1001 2019

1012019

8022019

9012019

22022019

0112 2015

01 03 2009

0107 2011

1082018

1082018

07 10 2013

01102015

609 2018

2709 2018

1102018

31102018

2103 2014

609 2018

609 2018

808 2018

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
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4

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

VERA MACHACA JUAN GABRIEL

BENITES NAVARRETE, RAFAEL

CARRASCO VILCARA OMAR RENE

CASTILLO ORDINOLA JOHANN JHAMYR
CCORIMANYA QUISPE HEBER

CERRO ZAPATA ANTHONY

CHAVEZ MILLAR LARRY ERIC

CHAVEZ QUISPE JORGE LUIS

CHIHUAN RAZA CRISTHIAN OVER

CHUMBES CASTRO JHONATAN MANUEL
CORNEJO SOTO, CARLOS ALEJANDRO

CUBA MANCHA HENRY JERSON

DAMACIO CRISOLO, HUGO CESAR

DAVILA SANDI ANGEL ANDRES

DAVILA ZEVALLOS RICHARD RAMON

DE LA CRUZ ARBOLEDA WILLIAM

DURAND LEON FERNANDO

ESCALANTE RODRIGUEZ JORGE LUIS

ESPEJO VILCA ARTURO JOEL

ESPINOZA SULLCARAY JUAN

ESTANGA BERRA JOSE

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

48117002
09668750

43460061

48124588

24494484

25772367

42855341

46404167

71246632

75257571

25705667

72794496

46417174

72465210

72465203

46682812

42901078

41601344

40720506

09702983

17124350

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO
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ZARATE

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

5102020
01 06 2000

14 09 2018

709 2018

1082018

26 01 2019

1101 2019

902 2019

1082018

1309 2018

08 03 2017

1012019

04 01 2021

602 2019

602 2019

2022019

16 11 2020

12 09 2018

4122020

1409 2018

2012019

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

FLORES MARTINEZ MIGUEL ANGEL

FLORES RIOS KERVIN

FLORES CAMPOS CHRISTIAN ALEXANDER
GAMARRA HUANCA JORGE ALFREDO

GARCIA QUISPE LEON LEOPOLDO

SOTO ANDRADE, JUAN

VARGAS INOSTROZA, WILDER ALCIDES
ACEVEDO RUBIO GABRIEL

AGUIRRE SOMOZA JOEL

ALVARADO DEL CARMEN LUIS ALBERTO
ALVIS HUAYMACARI NISER

ARDILES GUTIERREZ, ALFREDO RICARDO
ASTONITAS DIAZ JOSE FERNANDO
ATAHUA CAMAYO LUIS ANGEL
CASTANEDA DE LA CRUZ CARLOS ANTONIO
CESPEDES GONZALES OSCAR

CORTEZ JIMENEZ JACK JONATHAN
FLORES BORJA ROBERTO BRIAN
FRANCO VALLEJOS MARCOS ABRAHAM
GARCIA CORONADO, CESAR MANUEL

GARCIA LEON, RAFAEL JESUS

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

44385245

45905358

44885541

08962968

45740017

25504063

73320069

72217353

45454920

41103200

48076490

08136315

80539928

47172912

32783975

76324561

41779987

72138335

72208101

06699250

80207504

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

“La rotacion de personal y su incidencia en la

satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021”

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

VILLA EL SALVADOR

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

2022019

1102 2020

28 01 2019

29102018

2022019

01092011

15102014

14112018

15-03-1019

31102018

804 2020

01 08 2007

1082018

808 2018

808 2018

2052020

1082018

1082018

1082018

01 04 2016
03 012017

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
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MERCADO
POR NECESIDAD DE
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POR NECESIDAD DE
MERCADO
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POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
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POR NECESIDAD DE
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MERCADO
POR NECESIDAD DE
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

GARCIA SANCHEZ ANDRES

GUERRA ESCUDERO BRYAN
GUERRERO VELA, DENNIS ARMANDO
HUAMAN QUISPE RICARDO RAMON
HUERTA VEGA VICTOR JESUS

JAIMES SEGURA JOHANN BRIAN

LIMO NUNEZ JOSE ALEJANDRO
MALAGA VARGAS, WILFREDO RAUL
MATAMOTO HUAMAN ISOMO HENRY
MATIAS BARRETO JUSTO

MEDINA SILVA MARCO ANTONIO
MERE VALVERDE, PAUL DAVID

MIJA PACHAS PAUL CHRISTIAN
MORON CRUZ JUAN ALBERTO
MORALES TREJO DANMY MAURO
MURNOZ HERNANDEZ CARLOS IVAN
NAMUCHE MALCA LUIS ANGEL
NAVARRO MORALES RONAL ARMANDO
OLORTEGUI MARTINEZ JHONY GILVER
ORDINOLA SOSA HENRY ALEJANDRO

PADILLA MORENO KILMER HENDRIX

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

78794445

48266461

08244386

42302710

43669913

07476774

41339900

10261809

44695309

21079992

40486673

41255274

41991829

25772868

40846985

44301944

70601545

47374521

47871420

48184604

74526300

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO
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INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

13 06 2020

2203 2019

02 102013

1109 2018

1082018

2203 2019

407 2020

01 09 2006

108 2020

16 12 2016

808 2018

01 08 2007

1112016

1032019

3082018

4102018

29102018

1082018

3122018

28 09 2020

27 09 2018

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

PARIONA CRISPIN ROEL ADOLFO

PAZ SERNAQUE JUAN CARLOS

PIZARRO DOMINGUEZ LUIS ENRIQUE

RENGIFO VARGAS, ANGELO

RIVERA QUINTANILLA JORGE ARTURO

RUMICHE MONTES JOSE LUIS

SALCEDO TOMAYLLA MANUEL

SEGURA NAPAN PIETER POUSSIN

SOCOLA ESPINOZA WILLIAM DANIEL
SOSA AYALA ANDRES

TAKURY BERLANGA JESUS MARTIN ADAN

TASAICO CONSTANTINI GIANCARLO

TELLO VASQUEZ JOSE

TORRES NUNES ROBERTO

TURPO CALLA CESAR AUGUSTO

VALVERDE ACOSTA BENJAMIN

VELEZMORO AGUIRRE FRANCO JOAD

AHUANARI NARVAEZ EDWIN

AHUANARI RENGIFO JOSIAS

ALBINO QUESQUEN ALEX MARTIN

ALBURQUEQUE IPANAQUE FRANCISCO

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

71513663

48582758

46417174

07484613

72909010

41383901

40777051

40760625

47291700

48454210

44961041

80259770

25814249

43592072

41270919

46725093

47564763

70264373

05302964

45664839

43322020

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO
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INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

INVERSIONES MORI

APJ CLINICA

APJ CLINICA

APJ CLINICA

APJ CLINICA

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

1022018

2504 2019

23052018

01012010

703 2019

30012017

17 12 2018

2102018

26 102018

14 09 2018

104 2019

16 01 2018

5062017

6 04 2019

28 09 2018

2092016

2403 2019

2102017

2102017

1009 2018

2102017

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
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“La rotacion de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021”
PRIVADA DEL NORTE

ALVA RIOS EDINSON GABRIEL JUNIOR 47671257 AGENTE DE SEGURIDAD = 22 11 2016 POR NECESIDAD DE

166 DNI ACTIVO APJ CLINICA MERCADO $/930.00
167  ALVAREZ CHAHUA YESNER oy | 60087323, AP) CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 18 02 2019 POR ,\'\/‘IE(;ECS’A'BQD DE 5/ 930,00
L6g BARROSO LOPEZ LUIS FERNANDO oy | 74909334 APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 22 01 2019 POR&EEECSA'BQD DE 5/930.00
Lgg  BOLAROS CHACALIAZA ERNESTO oy | 40577284 AP) CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 12 112018 POR ,\'\/‘IE(;ECS’A'BQD DE 5/930.00
17 CACERES CORRALES JOSE MANUEL oy | AT APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD %215 POR ,\'\;IEEEECSA' [[’)gD DE §/930.00
171 CADILLO ATAUCHI TEOFILO oy | 45198011, AP) CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 2 10 2017 POR&E%ECS’A'BQD DE 5/ 930,00
175 CALAMPA OJANAMA, EDINSON oy | 01126539, APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 19 10 2020 POR &EEECSA'BQD DE 5/930.00
173  CARHUALLANQUI RODRIGUEZ OSCAR MIGUEL oyl | 47596088, APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 18 09 2017 POR ,\'\;EE(F:{ECSA'B(A)D DE 5/ 930,00
174 | CARO SANGAMA KEVIN JERARDO oy | 70650923, o AP) CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 06 10 17 POR&EEECSA”SQD DE 5/930.00
175 CASAS PALOMINO, ABRAHAM oy | 71351860, APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 22 03 2018 POR ,\'\;EE(F:{ECSA'B(A)D DE 5/ 930,00
176 | CERRON ZEA JOAN YOSEL oy | 45968204, AP) CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 16 02 2018 PORA'\/‘IEE(;ECSA'B(ADD DE 5/930.00
177 CHAVEZ MARICHI FELIPE oy | 40445443 APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD ~ 26 112018 POR&E%ESA'EQD DE 5/ 930,00
17g | CHUIUTALLI VASQUEZ, JULIO CESAR oy | 71010948, APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 09 03 2020 POR &Eﬁiﬂgf DE 5/930.00
179 CORNEJO FLORES, MARCO EDUARDO oyl | 25770855, oo APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD ~ 31122018 POR&EEECSA'E?)D DE 5/ 930.00
150 CORNEIO TURPO EBER SAUL oy | 4420960, AP) CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 2 10 2017 POR&E;ESAEISD DE 5/930.00
151 CRESPO VIRHUEZ JAVIER BRUNO oy | 09974719, AP) CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 2 10 2017 POR&E;ESAE@D DE 5/930.00
18> CUMPAJIMENEZ RONALD JESUS oy | 45530964, oo AP) CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 104 2019 POR,\'\;EE(F:{ECSA'EQD DE $/930.00
1g3 | DELACRUZ PAICO, FAUSTINO oy | 41011007, APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 09 03 2020 POR &Eﬁiﬂgg’ DE 5/930.00
184 | FABIAN ALBORNOZ, CESAR GUIDO oyl | 47932852, o APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 04 08 2015 POR “'\;EE(F:{ECSA'BQD DE $/930.00
1g5 | FERNANDEZ SOTELO, CESAR AUGUSTO oy | 73938100, APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 18 04 2018 POR h’jlif{aggt) DE 5/ $30.00
1g6  FLORES ALGUEDAS, GERSON LEAO oyl | 45477636, o APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD . o POR&E(;ECSA'E/SD DE 5/ 930.00
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“La rotacion de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C en el afio 2021”
PRIVADA DEL NORTE

JIMENEZ SUAREZ, HELBER ANIBAL 25524912 APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 01 10 2020 POR NECESIDAD DE

187 DNI ACTIVO MERCADO S/ 930.00
188 LOAYZA MURNOZ, JOSE HERNAN DNI 06678959 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 01 02 2003 POR &EEESABQD DE $/930.00
189 MENDOZA MANUYAMA, ADRIAN REINER DNI 75973374 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 0907 2019 POR,\,\;IE(';ESAlggD DE 5/ 930.00
190 MENDOZA RENGIFO, VICTOR DNI 47622875 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 04 01 2018 POR &EEESABQD DE $/930.00
191 OROZCO ENRIQUEZ, JOSSIAS BERNABE DNI 46434394 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 06 12 2018 POR l\,\;IEE(I;I;:ISAlggD DE $/930.00
192 PALACIOS CASTILLO, CARLOS DNI 25785143 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 2002 2014 POR &EEESABQD DE $/930.00
193 RAMIREZ ESTRADA, JULIO MAXIMO DNI 25417065 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 26 12 2019 POR]\'\/IIEEESAEQD DE 5/ 930.00
194 RAMIREZ PANDURO, COLBERT PEDRO DNI 06455493 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 28 04 2019 POR I\NIIIIE;{ECSAlg(A)D DE $/930.00
195 RODRIGUEZ RAMIREZ, JORGE DNI 10163066 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 16 04 2017 POR I\'\/‘IlIEE(I:RI(E:SAlggD DE 5/ 930.00
196 URIBE CORDOVA, CESAR MANUEL DNI 70322917 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 07 01 2020 POR I\NIIIIE;{ECSAlg(A)D DE $/930.00
197 VALDIVIA CANALES, RODOLFO NELSON DNI 25455087 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD 1407 2016 POR]\'\/‘IE(;ESAEQD DE 5/ 930.00
198 VARGAS PADILLA, ANDRES ISIDRO DNI 06903789 ACTIVO APJ CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD = 24 07 2017 POR I\NIIIIE;{ECSAlg(A)D DE $/930.00
199 CARDOZO FUENTES, DANIEL RAFAEL DNI 47856348 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 04 01 2021 POR]\'\/‘IE(;ESAEQD DE 5/ 930.00
200 CHAVEZ ESPINOZA, PAUL JESUS DNI 40096862 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 2501 2020 POR I\N/IIIEE(F:KESI;BQD DE 5/ 930.00
201 DAVILA SANDI ANGEL ANDRES DNI 70155728 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD 601 2019 POR “'\;i(éisAlggD DE $/930.00
202 DE LA CRUZ VILLAR JUAN CRISTHIAN DNI 47061998 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 23 01 2019 POR I\N/IIIEE(F:KESI;BQD DE 5/ 930.00
203 DIAZ MURGA JEAN CARLOS DNI 42879035 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 1809 2017 POR l\'\jIlIEE(E{ECSA”;gD DE $/930.00
204 ESTRADA SINARAHUA OSCAR MIGUEL DNI 76629585 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 2901 2018 POR I\N/IIIEE(F:{?AlggD DE 5/ 930.00
205 FLORES MEDINA JAIRO JEAN PIERO DNI 73973567 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 18 09 2017 POR'\'\;E(I;ECSAlggD DE $/930.00
206 GARCIA LLONTOP CRISTIAM JORGE DNI 46226022 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 2502 2019 POR I\N/IIIEE(F:{S—{ggD DE $/930.00
207 GARCIA MENDEZ, DANIEL ALEJANDRO DNI 40726183 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 1508 2019 POR &iiisAlggD DE $/930.00
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GARCIA VARGAS MIGUEL ALEJANDRO 46241287 AGENTE DE SEGURIDAD = 23 02 2018 POR NECESIDAD DE

208 DNI ACTIVO APJ CULTURAL MERCADO S/ 930.00
209 GAVIRIA MALDONADO REGNER GEORGE DNI 46041380 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD 1102018 POR ,\’\/‘IE(;ECSAlggD DE $/930.00
210 GONZALES LAMADRID, LUIS DNI | 02/01/2015 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 02 01 2015 POR,\I\;IEE(';I(E:SAI[SQD DE 5/ 930.00
’11 GUZMAN PALOMINO MARCO ANTONIO DNI 47547339 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD 7012019 POR ,\’\/‘IE(;ECSAlggD DE $/930.00
212 HERNANDEZ SALAZAR CESAR AUGUSTO DNI 48132748 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 14 052018 POR l\l\;EE(I;I(E:SAlggD DE $/930.00
213 HUACCHA CACHI CARLOS ALBERTO DNI 48212804 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD 5012018 POR ,\’\/‘IE(;ECSAlggD DE $/930.00
214 HUAMAN QUISPE RICARDO RAMON DNI 42302710 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 2502 2019 POR'\N/IEEEI(E:SAIISQD DE 5/ 930.00
215 JIMENEZ BANCAYAN, ALEJANDRO REYNALDO DNI 25758466 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD 0106 2015 POR'\’\/IIEEECSAE(A)D DE $/930.00
16 JIMENEZ ROJAS WALTER DNI 47891867 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 1911 2018 PORI\I\/IIE(';I(E:SAIBQD DE 5/ 930.00
217 JULCA PAREDES JOHN PAOLO DNI 40704921 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD 2102017 POR'\’\/IIEEECSAE(A)D DE $/930.00
218 LAU PENA, JUAN JOSE DNI 72035537 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 2107 2017 PORI\I\/IIE(';I(E:SAIBQD DE 5/ 930.00
219 LEON CHINCHAY CLEMER MAIKO DNI 76144771 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 2801 2019 POR I\I\IIIIIEE;ECSAE(A)D DE $/930.00
220 MARICHI PEREYRA DANTE DNI 44061972 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 1502 2018 PORI\I\/IIE(';I(E:SAIBQD DE 5/ 930.00
71 MOZOMBITE ISUIZA, GEUSTER DNI 74979780 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 02 08 2019 POR '\N/IE(F:{ESAE'SD DE 5/ 930.00
229 PAZ HERNANDEZ, NELSON DANIEL DNI 44630897 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 01 06 2016 POR'\'\;E(I;ECSAlggD DE $/930.00
223 RENGIFO BURGA, KILL DNI 42698686 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 16 11 2018 POR'\N/IE(F:{ESABQD DE 5/ 930.00
294 TELLO LAVI, HENRY MICHEL DNI 76148751 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 1101 2019 POR'\'\;E(I;ECSAlggD DE $/930.00
275 TOVAR PAREDES, JUAN CARLOS DNI 40624849 ACTIVO APJ CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD = 28 12 2020 POR'\N/IE(F:{ESAEQD DE 5/ 930.00
226 BRICENO TAMARIZ, GUSTAVO ANDRES DNI 06083319 ACTIVO APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD = 01 04 2016 POR '\'\jli(;EcsAlggD DE $/930.00
227 CRUZ CASTRO, ANDRES JOSE DNI 06064018 ACTIVO APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD = 01 09 2019 POR '\N/IE(F;ESAlggD DE $/930.00
228  GIL TORREALBA ANTHONY DNI 44115618 ACTIVO APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD 5112018 PORI\'\;IEE(I;I(EISAlggD > S/ 930.00
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GRATEROL ADAMES CARLOS ALBERTO
GUEVARA TORRES, VICTOR ERASMO

HEREDIA RANGEL, JOSE ANTONIO

HERNANDEZ AGUIRRE, ALEJANDRO CLAVER

HERNANDEZ TRUJILLO PEDRO EDUARDO

MACAZANA NIETO, JAN HESTUHAR

MEDINA GOMEZ GIANLUCA

MERINO HIPOLITO VICTOR HUGO

MEZA MOZOMBITE ROLANDO KENNY

MIJA MERGONI JUAN PAUL

MIRANDA TARRILLO EDWING ROMMEL

MORI RISCO RICARDO ALEXANDER

NAVARRO BERNABE ESTIC ANTONIO

NIETO GARCIA, WILMER WILLIAM

ORDINOLA CAMPOS JUAN EDUARDO

OROSCO DUENAS JESUS ANDRES

PAICO CHANGANGUE DEYBER

PECHE AREVALO ROBERTO CARLOS

PEREA DA SILVA GIOVANNI

PEREYRA GARCIA ALBERTO

PEREZ BANEO, CLEVER

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

45482315

25449744

76797048

07572735

41738295

25786891

73639537

80377411

46010943

71409733

70104308

75358175

61921306

18883991

47341960

40705101

74592630

42355124

75274326

45883491

47777905

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO
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APJ POLICLINICO
APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO
APJ POLICLINICO

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

12 01 2019

1001 2020

07 05 2019

04 07 2017

12 09 2018

0812 2012

1101 2018

1042019

207 2018

21012019

1009 2018

1004 2019

2302 2018

04 07 2017

7102017

1001 2018

2102017

18 09 2017

4022018

19 02 2018

03 06 2016

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
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PINEDO GUERRA, JORGE ARMANDO
RAMIREZ FUENTE, GERARDO JORGE
SANCHEZ CHARCO, ALEX JOSE
SANTANA JEREZ, JOSE MANUEL
SANTOS PALOMINO, CARLOS
TESEN BARRETO, JOSE ORLANDO
USHINAHUA CORDOVA, FELIX
USHINAHUA CORONEL, GRIMANIEL
VILLARROEL MARCANO, ORLANDO
ZAPATA CHANCAFE, PABLO CESAR

ZUZUNAGA VASQUEZ, MICHAEL WILLIAMS

AGUIRRE BERROSPI TEODORO ELI
AGURTO PRETEL KATHERINE GIANINNA
ALIAGA HUAMAN RONALD RICHARD
ANAYA MOZO LESLIE STEPHANIE
APAZA INCACARI JOSE ISIDRO

AYALA GARCIA MARCOS ALFREDO
BARRIOS ZULEN JUAN DIEGO

BUENDIA MORENO JUAN CARLOS
CARBAJAL RUGEL JAIR ADOLFO

CASTILLO AGURTO HARRY MANUEL

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

07087922

09230064

09934604

75345611

06054943

40014082

01113843

48088340

75679666

40504509

09918064

09631320

43639486

40859915

45847825

43957751

47276355

43268805

10200525

46671041

25561943

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO
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APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

APJ POLICLINICO

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

24 03 2006

29 05 2006

23092013

21032019

0109 2019

21102020

06 11 2013

24102018

1104 2018

2107 2017

01122011
3007 2018

1112018

1092017

1092019

2208 2018

1106 2018

1022018

28 05 2019

20112018

3007 2018

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
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CASTRO GOYCOCHEA LUIS ENRIQUE

DELGADO VASQUEZ JOSE GRABIEL

ENCISO LEON ROSA DE LOS ANGELES

AGURTO PRETEL KELLY ESTHEFANY

LA TORRE MALDONADO ANA DESIRE

MAGALLANES ZEVALLOS HARLIN

MORA CAHUAS ABRAHAM CHRISTIAN

RAMIREZ CONDOY MARTIN EMILIO

RETUERTO VEGA GEIDI ELISABED

REYES CHUNGA WILLIANS HENRY

RIOJAS LEON GUILLERMO MANUEL

RODRIGUEZ PEDRAZA JHONNY MIJAIL

SARAVIA ANCHANTE CHRISTIAN ALEJANDRO

SANCHEZ SANDOVAL MANUEL ALEJANDRO

TAYPE SANTARIA EXALTACION

TORRES CASTILLA JOSE LA ROSA

VILLAR MENDOZA JORGE EZEQUIEL

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI

25559988

45288428

47512419

77795980

46187428

46377037

25778234

22754572

25710026

45770525

44675496

72536155

45127631

46948949

45233062

25499469

25708781

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO
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TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

TEATRO P.J

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

AGENTE DE SEGURIDAD

1309 2018

22012018

2504 2019

1092010

26 10 2020

16 06 2014

14 06 2018

2908 2018

1510 2018

1501 2019

26 09 2018

4012021

14 01 2019

7012019

9122018

2022018

7012019

POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
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POR NECESIDAD DE
MERCADO
POR NECESIDAD DE
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ANEXO N°6: Status De Personal Cesado— Miyash

1 FERNANDEZ CAMPOS OMAIRA MARGOT DNI 75435621 [JGESMDONl 012020  INVERSIONES MORI AGENTE DE SEGURIDAD
2 VALENCIA MOISES OMAR ALBERTO DNI 75612514 [JGESMDONl 012020  INVERSIONES MORI AGENTE DE SEGURIDAD
3 CAMPOS FLORES CHRISTIAN ALEXANDER DNI 45700646  [JGESMDON] 012020 INVERSIONES MORI AGENTE DE SEGURIDAD
4 MIAMERGONI JUAN PAUL DNI 71400733  [JEESABON 012020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
5 PANTA ATALAYA KEVIN SAMUEL DNI 71857351  [JGESABON 012020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
6  NATORCE OSORIO PATRICK DNI 80090468 [JGESABON 012020 AP - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
7 HERNANDEZ BALTAZAR RENZO RAUL DNI 47637925  |JGESADON 012020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
8  LEYVAZAMORA ALYSON JAVIER DNI 71606197  [JEESADON 012020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
9 BAZAN VASQUEZ KARINA ELIZABETH DNI 46567353  [JGESADON 01 2020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
10 VELASQUEZ ROCA VANESSA JULIA DNI 80188674 [JGESABON 012020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
11 SANCHEZ SANDOVAL CARLOS ANDRES DNI as007811  [JGESADON 01 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
12 ALVAREZ SALAS HENRY YURI DNI 45853114  [JGESADON 012020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
13 BELLIDO RAMIREZ JEAN FRANCO DNI 43383177 [JGESADON 02 2020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
14 PIRAS ISLA CHRISTIAN ANTHONY DNI 47135014  [JGESADON 02 2020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
15  CESPEDES ESLI ANDRES ARTURO DNI 46695828  [JGESABON 02 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
16  CRUZ ALEJANDRO JAVIER DNI 72680413 [JGESABOM 02 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
17 DAVILA SANDI ANGEL ANDRES DNI 70155728 [JGESABOM 02 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
18  FASABI CURICO SEGUNDO EDUARDO DNI 44072845  [JGESABON 02 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
19 KLUG GUERRERO JEFF WEN FU DNI 76733427 [JOESABON 02 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
20 MUNANTE DUENAS DANIEL MARCIAL DNI 42013214 [JGESABON] 02 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
21  PEREA DA SILVA ANGELO DNI 73323910 [JEESABON 02 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
22 VASCONES HUARANCA DENNIS AARON DNI 75469147  [JOESADON 02 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
23 LAU VALENCIA LUIS MIGUEL DNI 25862965  [JOESABDON 03 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
24 ROJAS ALTAMIRANO JULIO JESUS DNI 47725350 [JGESADON] 04 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
25  LEYVAZAMORA ALYSON JAVIER DNI 71606197  [JEESADON 05 2020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
26  PANTA ATALAYA KEVIN SAMUEL DNI 71857351  [JOESABON 05 2020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
27 AYALA ZEA EDUARDO JESUS DNI 41587174  [JEESADON 05 2020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
28 MENDOZA BARREDA SAULO DNI 45461773 [JEESADON 05 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
29 ALVARADO CARMEN LUIS DNI 41103200 [JGESABON 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
30 MARTINEZ ATALAYA EDUARDO DNI 47965040  [JJGESMDON 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
31 RODRIGUEZ RIOS ROQUE DNI 10425205  [JGESABON] 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
32 RAMIREZ CUBA EDSON VICENTE DNI 42269135 [JGESADON 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
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33 ALVARADO CARMEN JOSE ALBERTO DNI 4473447 |JEESEBON 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
34  SANDOVAL SANCHEZ CARLOS DNI 42278100 [JGESADON 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
35  ESCOBAR OLAYA XAVIER OMAR DNI 44192246  [JGESADON 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
36 MORON DELGADO RICARDO DNI 25743343 [JGESABDON 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
37 SANCHEZ CRUZ YURI DITSON DNI 46400511  [JGESADON 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
38 CHAVEZ CHAUCA SERGIO DNI 43397901  [JGESADON 06 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
39 VELASQUEZ HUAMANI JOSUE SAMUEL DNI 70038064  [JGESADON 07 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
40 ALVAREZ MUNANTE JONATHAN MARTIN DNI 43773613 [JGESADON] 07 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
41  CASTILLO ORTIZ GINO PAOLO DNI 73028656  [JOESADON 07 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
42 DELAGUILA PINEDO ERICK DAVID DNI 45644044  [JOESADON] 07 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
43 LEON HUERTAS ADAM DNI 70834700  [JGESADON 07 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
44 PRIETO CASTILLO JULIO CESAR DNI 44687500  [JGESADON] 07 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
45  TORRES DELGADILLO KENYI ALFREDO DNI 77438923  [JEESADON 07 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
46 ZEBALLOS BELTRAN AYRTON DNI 75334697 [JGESADON 07 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
47  PANGALIMA MONTERO LUIS ALBERTO DNI 25843130  [JGESADON 07 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
48 TABARNE PEREZ RICARDO RANZET DNI 4710047¢  [JGESADON 07 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
49 FERNANDEZ MEDINA ISIDRO OMAR DNI 75332971 [JGESABON 07 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
50  TORRES LUNA VICTORIA, MIGUEL ANGEL DNI 42013103  [JGESABON 07 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
51 DONAIRE PACHECO MARIA STEPHANY DNI 46693602  [JGESADON 07 2020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
52 SIALER GOMEZ CARLOS EDUARDO DNI 45482800 [JGESADON 07 2020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
53 GARCIA TABORGA JORDY VICTOR DNI 48030377 - 082020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
54  COBENAS RODRIGUEZ ANGEL JOEL DNI 76228286 - 08 2020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
55  MORALES HOLGADO CARLOS DANIEL DNI 42137561 - 08 2020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
56 TORRES ARIAS LUIS FERNANDO DNI 41472881 - 08 2020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
57  RIVERASILVA DAYBY YAYSSON DNI 41761577 - 082020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
58 | HERRERA FIGUEROA DANIEL IVAN DNI 70505739 - 08 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
59 | MENESES RUIZ JORGE LUIS DNI 77295610 - 08 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
60 | SANDOVAL GUTIERREZ KEVIN JUNIOR DNI 76438032 - 08 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
61 | TORRES OJEDA PABLO ANTONIO DNI 25772367 - 08 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
62  GONZALES ALVAREZ CARLOS ALBERTO DNI 09910711 - 08 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
63  RAYGADA GONZALES JHONATTAN CRISTIAN DNI 46259296 - 08 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
64  RETAMOZO FALLA ARNOLD JEAN PIERRE DNI 42282796 - 08 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
65  ZAPATA RAMIREZ ERY MIGUEL DNI 75914376 - 08 2020 INVERSIONES MORI AGENTE DE SEGURIDAD
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66 TORBELLINO CHAVEZ CARLOS DAVID DNI 19809036 - 09 2020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
67  MAMANI VALENCIA MARIO JOSE DNI 40659777 - 09 2020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
68  SIMON SEJEAT EDEN DNI 80189602 - 10 2020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
69  LINAN EYZAGUIRRE CESAR AUGUSTO DNI 48205661 - 10 2020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
70  BARQUERO RIVEROS VICTOR ALFONSO DNI 46389137 - 102020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
71 ALVARADO FLORES GERARDO ARNALDO DNI 70339442 - 10 2020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
72 RIOS PEREZ ROMULO DNI 05250518 - 10 2020 EMER S.A.C AGENTE DE SEGURIDAD
73 VITELA RAMIREZ PERCY ERICK DNI 42451585 - 112020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
74 UNAN EYZAGUIRRE CESAR AUGUSTO DNI 48205661 - 112020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
75  LLERENA TORRICO JEAN CARLOS DNI 10731876 - 112020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
76  RODRIGUEZ MONTERO SANDRO SAJIT DNI 41833486 - 112020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
77  ROSAS QUISPE GABRIEL ESTEBAN DNI 72722042 - 112020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
78 SEGURA JAIMES JOHANN BRIAN DNI 72529289 - 112020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
79 ~ CHUNGA NORABUENA KIN KEY DNI 41655971 - 112020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
80  RENGIFO HIDALGO JULIO CESAR DNI 62256514 - 112020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
g1  FLORES PLAZO ESTEFANY DNI 45479026 - 112020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
g2  MONTES QUINTANA GABRIEL DNI 77286791 - 122020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
g3  MARTINEZ ESCOBAR EDUARDO ABAD DNI 43050202 - 122020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
84  SALAS ARAINGA CARMEN ROSA DNI 44052903 - 122020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
g5  VITELA RAMIREZ PERCY ERICK DNI 43431558 - 122020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
g6  ROJAS CONTRERAS FELIX ARTURO DNI 45770520 - 122020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
g7  AYALA NAVARRO ALEX DNI 71446132 - 122020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
gg  SIFUENTES CHANCAHUANA ROSMARY DNI 44654029 - 122020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
g9  BANCES RIOJAS IVAN BN 42364304 - 12 2020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
90  BURILLO PEZO CESAR ANDRES DNI 41553397 - 12 2020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
91  VEGA DELAGUILA, DANIELA DNI 72869323 - 12 2020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
92  NUNEZ FERNANDEZ ERIKA DNI 73606078 - 12 2020 APJ - CLINICA AGENTE DE SEGURIDAD
93  DIONICIO CRUZ ERWIN FELIPE DNI 42182237 - 122020 YOHERSA 1 AGENTE DE SEGURIDAD
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94  ALVARADO FLORES GERARDO ARNALDO DNI 70339442 122020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
95  UGARTE QUINTO MOISES DNI 46437676 122020 APJ - CULTURAL AGENTE DE SEGURIDAD
96  SARAVIA VARGAS FELIPE RULER AMETH DNI 43669317 122020 YOHERSA 2 AGENTE DE SEGURIDAD
97  FLORES GARCIA AURA DNI 42788799 122020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD
9g  RODRIGUEZ CRUZ CHRISTIAN YEFERSON DNI 45988090 12 2020 APJ POLICLINICO AGENTE DE SEGURIDAD

ANEXO N°7: Status De Rotacién de Personal Por Mes— Miyash

Meses # Personas Contratadas (meses) | # Personas Desvinculadas (meses) | # Trabajadores Inicio periodo | # Trabajadores Fin periodo
Ene 20 18 12 180 186
Feb 20 20 10 186 196
Mar 20 7 1 196 202
Abr 20 5 1 202 206
May 20 8 4 206 210
Jun 20 15 10 210 215
Jul 20 23 14 215 224
Ago 20 25 13 224 236
Set 20 5 2 236 239
Oct 20 20 5 239 254
Nov 20 15 9 254 260
Dic 20 30 17 260 273
Total 191 98 2608 2701
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ANEXO N°8: Status De Accidente de Personal Por Mes— Miyash

MES N2 accidentes N2 trabajadores
Ene 20 2 186
Feb 20 1 196
Mar 20 1 202
Abr 20 1 206
May 20 1 210
Jun 20 1 215
Jul 20 2 224
Ago 20 1 236
Set 20 1 239
Oct 20 1 254
Nov 20 2 260
Dic 20 2 273
Total 16 1914

ANEXO N°9: Status De Horas Perdidas y Laboradas de Personal Por Mes— Miyash

MES HORASPERDIDAS | HORAS LABORADAS
Ene 20 74928 427680
Feb 20 71923 444960
Mar 20 17384 438480
Abr 20 20325 447120
May 20 21920 462240
Jun 20 45328 486000
Jul 20 21245 514080
Ago 20 89235 537840
Set 20 19840 520560
Oct 20 20123 559440
Nov 20 48732 581040
Dic 20 99836 626400
Total 550819 6045840




ANEXO N°10: Status De Satisfaccion del cliente Por Mes— Miyash

Cliente Sede Ene 20 | Feb 20 | Mar 20 | Abr 20 | May 20 | Jun 20 | Jul 20 | Ago 20 | Set 20 | Oct 20 | Nov 20 | Dic 20
TN Zarate 62% 68% 80% 80% 75% 70% | 62% 58% 80% | 70% 60% 58%
Villa el salvador 60% 68% 78% 76% 80% 68% | 60% 58% 75% | 70% 65% 55%
Emer S.A.C. - 88% 86% 86% 87% 87% 87% | 86% 88% 88% | 87% 86% 86%
Peruano
Japones Teatro P.) 58% 62% 80% 84% 80% 78% | 66% 59% 83% | 76% 77% 61%
Inversiones
Mori - 70% 73% 82% 85% 87% 88% | 70% 68% 85% | 86% 87% 68%
Clinica 51% 56% 85% 85% 85% 85% | 60% 62% 85% | 79% 85% 60%
APJ Cultural 55% 60% 84% 84% 80% 75% 59% 65% 83% 76% 79% 63%
APJ Policlinico 50% 52% 87% 87% 80% 75% | 60% 60% 85% | 80% 73% 59%
Total 62% 66% 83% 84% 82% 78% 65% 65% 83% 78% 7% 64%




ANEXO N°11: Encuesta de Satisfaccion del cliente — Miyash

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CLIENTE:

SEDE:

En relacion con el trabajo de nuestra empresa le solicitamos evaluar el nivel de satisfaccion desde Nada

Satisfecho a Totalmente Satisfecho.

Nada
Satisfecho

Poco
Satisfecho

Neutral

Muy
Satisfecho

Totalmente
Satisfecho

1. éEsta satisfecho con el perfil de
puesto de los trabajadores que
entrega la empresa Miyash S.A.C?

2. iEsta satisfecho con el tiempo de
espera para la reposicién del personal
por parte de la empresa Miyash
S.A.C?

3. iEsta satisfecho con el desempefio
laboral del personal colocado por la
empresa Miyash S.A.C?

4. ¢ Esta satisfecho con el servicio de
tercerizacion de personal de la
empresa Miyash S.A.C?







