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RESUMEN EJECUTIVO 

Una de las maneras de lograr los objetivos organizacionales es el ahorro y para ello las 

organizaciones tratan de optimizar sus recursos, buscan reducir gastos y gestionar de manera 

adecuada los recursos. En este interín muchas veces se descuida la calidad y excelencia en el 

servicio o producto.  

En el mercado actual donde los clientes y consumidores exigen la mejor calidad en los 

productos y servicios, la experticia y una buena y calidad de atención al cliente final de los 

colaboradores, así como el conocimiento y la identificación de los mismos con la cultura 

organizacional son fundamentales, esto se logra disminuyendo los índices de rotación de personal 

en las organizaciones. 

La rotación del personal en las organizaciones es vista con preocupación, más aún en la 

coyuntura actual donde las personas buscan preservar la vida y la salud, para ello realizar trabajo 

remoto sin tener que trasladarse hasta sus centros laborales, es la mejor opción para evitar el 

contagio de la covid 19. Mantener controlada la rotación del personal, actualmente permite a las 

organizaciones actuar con mayor rapidez frente a los protocolos de seguridad para combatir el 

incremento de los contagios de la covid 19. 

En las estaciones de servicio, el trabajo presencial es indispensable, para que se lleven a 

cabo las principales actividades de este rubro, la interacción y el contacto directo con el cliente es 

la esencia del servicio, sabiendo esto en COESTI se desarrollo un programa de incentivos 

económicos para reducir la rotación del personal y que la organización cuente con personal de 

experiencia, capacidad y conocimientos que le permitan brindar un servicio de calidad. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

La corporación Primax es una empresa del grupo Romero, actualmente es líder en el 

mercado de venta y distribución de combustibles y sus derivados, que, desde sus inicios, en el año 

2005, está enfocada en el cliente y en la preservación y cuidado del medio ambiente. Primax tiene 

la red más grande de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia, busca atender las 

necesidades de sus clientes mayoristas y minoristas con la mejor calidad, una logística eficiente 

vocación de servicio y un compromiso permanente. COESTI es una subsidiaria de Primax, 

encargados de la operación de la red más grande de estaciones de servicio, tiendas de conveniencia 

y lubricentros. Gracias al profesionalismo y permanente compromiso de sus colaboradores, 

quienes están comprometidos con los valores institucionales de la empresa, ha permitido 

posicionarse en el mercado como una marca de prestigio y excelencia. Una de las políticas de la 

empresa establece las responsabilidades, apoyo, supervisión y respaldo a las jefaturas por parte de 

sus líderes, quienes crean un clima de trabajo en equipo, confianza e identificación con la 

organización para lograr que los colaboradores, a todo nivel, se comprometan con los objetivos. 
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Servicios  

Venta de combustibles 

• GPrix  

• Gasohol Primax 95                 

• Gasohol Primax 90 

• Max D 

• GLP vehicular 

• GLP envasado 

Tienda de Conveniencia  

Venta de: 

• Snacks, bebidas alcohólicas, 

cigarrillos, gaseosas, Golosinas, etc 

• Comida rápida  

• Recargas 

• Peluches, globos, regalos, etc. 

Bahía de Lubricación  

• Cambio de aceite 

• Venta de lubricantes y filtros  
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Capítulo II. Marco teórico 

2.1. Incentivo 

Según (Wikipedia, s.f.), incentivo es un estímulo que se otorga a una persona, equipo 

o área de una organización con el propósito de mejorar e incrementar, la utilidad y 

productividad.  

Para (Guzmán & Olave, 2014) , afirman que el incentivo puede ser monetario o no 

monetario, está supeditado a la medición y logro de resultados laborales.  

(Caycho, 2017), indican que los seres humanos se desenvuelven, tanto en el ámbito 

personal como laboral, influenciados por sus necesidades, buscan siempre minimizar 

esfuerzos y maximizar beneficios, siendo siempre el principal propósito de las personas 

maximizar sus remuneraciones. Asegura que los seres humanos somos entes económicos 

racionales donde los administradores tienen una función central, clave en el sentido que va 

a depender de como ellos apliquen la política de incentivos para que los colaboradores 

optimicen los recursos disponibles, se identifiquen con la organización, sientan que 

minimizan sus esfuerzos y que la recompensa es la esperada. 

(Juárez, 2014) señala que los incentivos son los elementos, acontecimientos o 

circunstancia que motivan o direcciona el comportamiento o conducta de los individuos. 

Pueden ser de índole económica o no y están enmarcados en la consecución de determinados 

objetivos. 

 

2.2. Incentivo Laboral 

En la opinión de (Aguiar, et al. 2012, pág. 34), los incentivos laborales influyen de manera 

positiva en el compromiso de los colaboradores con la organización, para que estos se sienten 
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identificados, mejorando el servicio, desarrollando sus capacidades y poder lograr la consecución 

de las metas empresariales. Para los autores los incentivos laborales constituyen una herramienta 

gerencial que por experiencia ha demostrado generar un impacto favorable, siempre y cuando sea 

aplicada de manera adecuada. 

De acuerdo a su estudio (Caycho, 2017), describe 4 tipos de incentivos generales: 

Positivos: Se basa en un sistema de recompensas creado y enfocados en mejorar el 

desempeño de los colaboradores. 

Negativos: Se basa en un plan de multas y castigos por no llegar al nivel que la organización 

espera. 

Directos: Beneficio basado en pagos monetarios, que van en relación proporcional al 

aumento de la producción. 

Indirecto: Beneficios no monetarios que buscan incentivar a los colaboradores a través de 

asensos, vacaciones, viajes, reconocimientos. 

En su investigación (Tomasello, 2017) asegura que los incentivos obedecen a un proyecto 

en las organizaciones, que busca mejorar la remuneración del trabajador que destaca en su 

desenvolvimiento laboral y con esto contribuye para que la organización logre sus objetivos. Busca 

motivar a los trabajadores, a través de los incentivos, con la plena seguridad que el sistema de 

incentivos influirá en los mismos de manera positiva, efectiva y cumplan con las expectativas de 

la empresa. 

(Juárez, 2014) en su libro, indican que los incentivos deben ser coherentes con la cultura, 

política organizacional y de gestión de talento humano. Los incentivos son un elemento activo y 

motivador para que las organizaciones lleguen al éxito y logro de sus objetivos, así mismo 
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refuerzan el concepto de igualdad dentro de la organización, para eso se debe recompensar según 

el nivel de contribución. 

2.3. Plan de Incentivos 

El plan de incentivo es un sistema que se crea en las organizaciones con la finalidad de 

estimular y mejorar el desempeño laboral de sus trabajadores, como consecuencia aumentar la 

calidad de su servicio y cantidad de producción. 

Los planes de incentivos se caracterizan por traer beneficios tanto a la organización como 

a los colaboradores, reflejados en el producto o servicio dirigido al cliente final. (Juárez, 2014), 

afirma que por estudios anteriores se ha podido establecer que los planes de incentivos logran los 

objetivos deseados siempre y cuando una vez establecidos son comunicados y administrados de 

manera objetiva y adecuada, de lo contrario no podrá generar un ambiente laboral dinámico, con 

cambios positivos, con empleados comprometidos con los objetivos empresariales. 

El estudioso asegura también que estableciendo un plan de incentivos los colaboradores 

mejoran su desempeño laboral con la finalidad de mejorar sus ingresos. Los directores juntamente 

con el área de recursos humanos son los encargados de comunicar, dirigir, evaluar, corregir y 

vigilar el plan de incentivos, para que este mejore los resultados y sea lo que la organización espera. 

2.4. Rotación de Personal 

Respecto a este punto (Chiavenato, 2014) enmarca este concepto en la fluctuación de los 

colaboradores de una organización y su ambiente, refiriendose a la cantidad de personas que 

ingresan y salen de la misma de forma definitiva, por diferentes causas, en un espacio de tiempo 

determinado, puede ser medida y calculada y a esta medida se le conoce como índice de rotación. 

Nos da a conocer dos tipos de rotación, la real frente a la cuál ya no hay acciones por realizar pues 

el colaborador ya salió de la organización, por el otro lado nos habla de una rotación potencial 
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donde se ha manifestado, ya sea por parte del trabajador o del empleador, el deseo de no mantener 

el vínculo laboral, pero aún mantienen la relación por diversos motivos como falta de personal, 

aún no haber conseguido un nuevo trabajo que cumplan las expectativas del trabajador entre otras. 

El estudioso asegura que una de las preocupaciones mas resaltantes de los ejecutivos de 

recursos humanos es mantener en equilibrio el flujo de entradas y salidas del personal de tal manera 

que siempre se mantenga la cuota necesaria y suficiente para que las operaciones de la 

organización no paren ni se vean afectadas en cantidad y calidad. Para el autor la rotación del 

personal se expresa en índices mensuales, trimestrales, semestrales o anuales de tal manera que se 

puedan realizar comparaciones, evaluaciones, analizar, anticiparse y poder tomar desiciones  que 

les permita tener el control y evitar que la rotación del personal afecte los objetivos empresariales. 

2.5. Índice de Rotación 

Diversos autores han presentado una variedad de metodologías para medir la rotación del 

personal, casi todos coinciden y se basan en la relación que existe entre las entradas y salidas del 

recurso humano en un periodo determinado. Para los estudiosos (Jiménez & Mariño, 2018), estos 

índices casi siempre se van a expresar en terminos mensuales o anuales, va a depender de lo que 

la organización y el departamento de recursos humanos necesite para determinar las acciones a 

tomar. El índice de rotación del personal se expresa en términos de porcentaje; si el indice es cero 

denota un estancamiento de la empresa y si por el contrario es un porcentaje elevado existe 

incertidumbre y se puede ver afectada la operatividad de la organización.  

2.6. Causas de la Rotación del Personal 

(Chiavenato, 2014) manifiesta que toda organización presenta un abanico de objetivos por 

los que debe trabajar para lograrlos. Una organización será eficaz de acuerdo al alcance de sus 

objetivos, minimizando los recursos, esfuerzo y tiempo. Es importe que se puedan determinar, 
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medir y evaluar el uso de los recursos, sobre todo el recurso humano, dado que es el bien mas 

preciado de toda organización, y de ser necesario hacer las correcciones para mejorar. La rotación 

del personal se manifiesta como consecuencia de fenómenos relacionados la organización y 

pueden ser influenciados por factores internos o externos a ella. 

(Loyola, 2014), nos asegura que la rotación del personal está motivada por un sin número 

de causas que intervienen, pueden ser externas como la necesidad del mano de obra en el mercado 

laboral, la coyuntura política, económica, sanitaria y gubernamental entre otras. Las causas 

internas están referidas a políticas propias de la organización, las mismas que cuando se aplican 

de manera inadecuada influyen para que los colaboradores opten por desistir del vínculo laboral. 

Algunas de estas causas internas son: 

• Política salarial 

• Política de beneficios sociales 

• Modelo de supervisión a la fuerza laboral 

• Línea de carrera profesional 

• Modelo de relaciones humanas en la organización 

• Ámbito físico laboral  

• Cultura organizacional  

• Política de reclutamiento y selección de recursos humanos  

• Métodos y programas de capacitación y entrenamiento de recursos humanos  

• Reglamento interno de trabajo 

• Criterios de evaluación de desempeño laboral 

• Flexibilidad de la política organizacional 
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2.7. Costos de Rotación 

La rotación del personal afecta a las organizaciones principalmente en lo relacionado a los 

costos, nivel de producción, calidad del servicio entre otros,   

En su investigación (González, 2016), indica que los costos referidos a los procesos de 

selección, capacitación del personal y falta de eficiencia en la selección; dan pie a la siguiente 

clasificación: 

• Costos de reclutamiento, referido a los espacios físicos, recursos tecnológicos y material 

de oficina necesarios para las entrevistas. 

• Costos de capacitación, referido a los recursos humanos (capacitador), tecnológicos y 

material de oficina usados durante la capacitación. 

• Pago al personal durante el periodo de capacitación, referido al desembolso dinerario que 

realiza la empresa al trabajador en el periodo de capacitación, sin que el trabajador 

desempeñe las funciones para las que se le está contratando. 

• Costos por errores del personal en capacitación, roturas, desperdicios, contaminaciones, 

etc. 

Para (Ortíz & Ruíz , 2015) en las organizaciones que se proyectan al futuro y son 

competitivas deben mantener controladas todas sus áreas, en especial la referida a los recursos 

humanos, dado que son las encargadas del reclutamiento y selección de la pieza clave de toda 

organización, el personal, depende de una adecuada selección y capacitación para que los 

colaboradores desempeñen sus labores de acuerdo al nivel esperado y contribuyan con el desarrollo 

de la empresa. El departamento de recursos humanos es quien deben evaluar y determinar las 

políticas adoptadas para la contratación, renovación, incentivos, salarios, entre otros. Debe decidir 

también, en función a los objetivos y resultados deseados, si es conveniente la fuga de recursos 



                                     “PROGRAMA DE INCENTIVOS PARA REDUCIR LA                                                   

ROTACIÓN    DEL PERSONAL EN LAS ESTACIONES DE SERVICIOS COESTI” 

 

ROBERTO CARLOS MANDROS CARAZAS 18 

 

humanos a cambio de mantener remuneraciones conservadoras, puesto que puede resultar más 

costoso una rotación altamente fluctuante. 

La rotación del personal involucra: 

• Costos Primarios: Referidos los costos que implican el retiro de un empleado y su 

reemplazo por otro; proceso de reclutamiento, selección, registro, documentación, 

entrenamiento y desvinculación. 

• Gasto Secundario: No medibles en términos numéricos, de características intangibles, son 

efectos colaterales e inmediatos que implica el retiro y reemplazo de un trabajador. Pérdida 

y disminución de la producción y/o calidad del servicio, pago de horas extras, aumento de 

costo de producción, imagen ante los stakeholders. 

• Costos Terciarios: Se manifiestan en el mediano y largo plazo referidos a efectos 

colaterales mediatos. Inversión extra en seguros, reparación y mantenimiento de equipos, 

aumento en la planilla, mala reputación por productos o servicios de menor calidad. 

2.8. Sistema de Compensaciones e Incentivos 

De acuerdo con (Juárez, 2014) es importante que antes de establecer un sistema de 

incentivos se pueda definir de manera clara los propósitos y el alcance que tendrá este sistema 

dentro de la organización. La evaluación para implementar el sistema de incentivos se basa casi 

siempre en la relación de los costos de la compensación y los beneficios que obtendrá la 

organización de este sistema. Los sistemas de incentivos se podrían implementar en una diversidad 

de rubros, para casi todas las actividades laborales, como un complemento o el total de la 

retribución. 
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2.9. Cuenta 14 

La cuenta 14 es un registro Excel de faltantes y sobrantes que los vendedores de las 

estaciones de servicios y tiendas de conveniencia COESTI reportan al finalizar su turno, 

cuando realizan su cuadre diario. Este registro Excel permite a los administradores saber si 

los vendedores registran faltantes o sobrantes en sus reportes diarios y es uno de los 

parámetros los parámetros evaluados para la entrega de uno de los incentivos. 

2.10. Colaborador del Mes 

Colaborador del mes: EL colaborador del mes es la denominación que se da al 

vendedor de pista y tienda, que ha tenido el mejor desempeño durante el mes en curso, es 

evaluado de acuerdo a criterios establecidos por la compañía y es premiado con un incentivo 

económico junto con su remuneración. 

Limitaciones 

• Determinación del Sistema de Incentivos: Una de las principales limitaciones se generó al 

momento de realizar el estudio y evaluación de la situación problemática, fue la 

determinación y elección del sistema de incentivos, así como determinar los parámetros que 

se iban a tomar en cuenta para poder otorgar los incentivos y que estos incentivos tengan el 

efecto deseado en los vendedores. El sistema de compensaciones utilizado para 

implementar el programa de incentivos en la organización es un sistema basado en 

los méritos, el cual en esencia valora las habilidades, destrezas, aptitudes, disposición 

y compromiso del trabajador con la organización. Este método busca motivar a que 

el trabajador refuerce y despliegue sus habilidades, destrezas y compromiso con la 

organización y que tenga mayor apertura a nuevos aprendizajes. 

• Proceso Manual de Registro de Asistencia: La limitación que se ha encontrado en la 

implementación del programa de incentivos, es que se cuenta con un registro de asistencia 
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manual, el administrador o asistente es quien consolida de manera manual la información de 

las faltas o tardanzas, esto podría generar errores, por ejemplo, al momento de consolidar la 

información del registro de asistencia, podría ingresarse por error una tardanza a un 

trabajador que no llegó tarde, este error dejaría al trabajador sin el incentivo. 
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Capítulo III. Descripción de la Experiencia 

Ingresé a trabajar a COESTI cuando se fusionaron las compañías PECSA y PRIMAX a 

inicios del 2020; en ese momento PECSA contaba con 70 estaciones de servicio a nivel nacional 

mientras que PRIMAX tenía 150 estaciones de servicio, con la fusión de las compañías, PRIMAX 

se convirtió en la cadena de estaciones de servicio más grande a nivel nacional.  

Ingresé a la compañía como jefe de operaciones de la zona norte dos, tomé a mi cargo once 

estaciones de servicio ubicadas en la ciudad de Trujillo. En ese momento y como producto de la 

fusión en la compañía se daban una serie de cambios con la finalidad que se adoptaran las mejores 

prácticas de cada una de las compañías para obtener mejores resultados que beneficien a personal 

administrativo, operativo y a la empresa en su conjunto. Debo precisar que al pasar a formar parte 

de COESTI contaba con más de doce años de experiencia en el rubro la venta de combustibles, 

específicamente en estaciones de servicio, esta experiencia me permitió realizar un análisis de la 

situación de las estaciones que se asignaron a mi cargo, pude determinar que el principal problema 

que se tenía en ese momento, en ese era el alto índice de rotación de personal operativo, lo cual 

afectaba de manera directa la operatividad de las mismas. Mas adelante pudimos determinar que 

en Trujillo hay una alta oferta laboral para personal con un perfil muy similar al requerido por 

PRIMAX – COESTI para el personal de la parte operativa, ello significaba que el vendedor opté 

por retirarse de la compañía, atraído por condiciones de trabajo diferentes, mejores tanto en lo 

económico como en el ambiente físico laboral. Una vez que pude determinar la situación de las 

estaciones presenté un informe detallado de las incidencias encontradas, sobre todo de los altos 

índices de rotación y como esto afectaba económica y operativamente los objetivos de la compañía. 

Cuando mi informe fue evaluado, la gerencia de operaciones determinó que el área de gestión del 

talento humano debía integrarse y hacer una evaluación y revisión de la situación para poder dar 
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solución al problema. Con la integración de esta área y para llegar a la raíz del problema se 

realizaron entrevistas, observaciones, conversaciones con los vendedores, así como la indagación 

con el personal que se retiraba de la empresa sobre cuál era el motivo de su salida, este 

acercamiento entre la parte operativa y administrativa para intercambiar ideas, experiencias, 

expectativas entre ambas partes, fue muy importante y permitió tener información real, conocer 

los principales motivos y causas por las que el personal renunciaba, además nos permitió luego 

poder determinar el plan de incentivos que se debía aplicar para lograr reducir el índice de rotación 

. Por otro lado, se evaluó también el costo beneficio de aplicar este plan de incentivos y permitió 

conocer en términos económicos que le conviene a la compañía. 

Una vez que la gerencia de operaciones y gestión del talento humano realizó la evaluación, 

aprobaron la implementación del plan de incentivos para reducir la rotación del personal 

operativo,, luego de ello se realizó la comunicación a los administradores y asistentes, donde se 

les indicaba los parámetros bajo los cuales se entregaría el bono al personal operativo de pista y 

tienda, comunicándoles a su vez la finalidad de su implementación así como la importancia de que 

el personal en su conjunto conozca de manera clara y precisa, toda la información, el alcance, 

forma de pago y parámetros de evaluación de este bono. El impacto de la implementación del plan 

de incentivos, se evaluó desde el primer mes que se puso en marcha, era muy importante 

comprobar que cumplía con el objetivo para el que se creó, se puedo comprobar entonces que tenía 

un efecto positivo, reduciendo mes a mes el índice de rotación, permitiendo que la operatividad de 

las estaciones de servicio no se vea afectada. 

Identificación del Problema. –En la actualidad en la provincia de Trujillo existe 

más de 200 estaciones de servicio generando gran competencia entre estas, permitiéndole al 

cliente poder escoger de acuerdo a sus necesidades. Lo que marca la diferencia entre las 
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estaciones de servicio radica en la calidad del producto y del servicio. Para PRIMAX – 

COESTI uno de los principales pilares de la organización es la excelencia en el servicio y 

para lograrlo requiere de personal con experiencia que pueda ofrecer al cliente un servicio 

de calidad de acuerdo a las necesidades y expectativas de los clientes. Es importante 

mantener un servicio de calidad y enfocado hacia la excelencia para ser competitivos y 

líderes en el mercado. Como empresa que busca la excelencia en el servicio, para tener a sus 

clientes satisfechos, es primordial contar con personal con experiencia y capacitado, capaz 

de cubrir los estándares de servicio que sus clientes requieren. Por otro lado, es importante 

que la parte operativa de las estaciones cuenten con personal completo y con la experiencia 

necesaria para no afectar el servicio. Uno de los principales problemas que presentó la 

organización era el alto índice de rotación de personal, sobre todo entre los vendedores de 

playa, lo cual generaba que el resto de vendedores, tenga que realizar turnos dobles, los 

descansos semanales eran suspendidos, generando descontento, inconformidad y 

agotamiento entre los vendedores, pero esas acciones eran necesarias para poder cubrir esos 

vacíos de personal, con la finalidad de tratar de mantener la estación de servicios operativa 

y no afectar a la compañía ni al cliente. El personal, al estar sin descanso, o trabajando horas 

extras, generaba contaminaciones, faltantes de dinero, menor calidad en la atención al 

cliente; por otro lado, cuando ingresa personal nuevo siempre hay mayores incidencias y 

errores por parte de este personal, lo que genera pérdidas económicas a la empresa, así como 

perjudicaba la buena imagen de la organización. 

La alta rotación del personal no permitía mantener los estándares de calidad en la atención 

al cliente, afectaba la operatividad de la estación y perjudicaba económicamente a la compañía por 

lo que se hacía urgente buscar una solución que permita revertir la situación actual.  
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Luego de una evaluación de la situación y teniendo el conocimiento necesario se pudo 

determinar que la implementación del programa de incentivos era la solución para reducir la 

rotación del personal, esta solución traía beneficios tanto para la empresa como para el personal 

operativo quien tenían la posibilidad de incrementar sus ingresos y mejoraron la calidad de trabajo 

del vendedor. 

Objetivo Principal. – Reducir la rotación del personal en las estaciones de servicio 

COESTI a través de la implementación de un programa de incentivos. 

Estrategia. – La decisión de implementar en las estaciones de servicio de Trujillo, el 

programa de incentivos, para disminuir la rotación del personal, se tomó juntamente con la 

gerencia de operaciones y la gerencia de gestión del talento. El presupuesto necesario para los 

bonos fue aprobado por la gerencia de operaciones y la comunicación a la parte administrativa 

estuvo a cargo del área gestión del talento. 

La estrategia fue la implementación de bonos para incentivar la permanencia de los 

vendedores, mejorando sus ingresos a través de la entrega del bono cuenta 14 y bono colaborador 

del mes, generando compromiso e identificación del vendedor con la compañía. 

Herramientas: Las herramientas utilizadas para determinar a los vendedores que se les 

entrega los bonos son el registro Excel de la cuenta 14, donde se identifica al personal que no 

registra faltante ni sobrante y el registro de asistencia para identificar a quienes no tuvieron 

tardanzas. 
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Capítulo IV. Resultados 

Tabla 1 

Índice de Rotación de Personal de Estaciones de Servicio COESTI de Octubre 2020 a Mayo 

2021. 

Mes 
Total 

Trabajadores 
Trabajadores 

Activos 
Ceses Índice 

Oct-20 153 146 7 4.58% 

Nov-20 153 147 6 3.92% 

Dic-20 155 150 5 3.23% 

Ene-21 165 159 6 3.64% 

Feb-21 156 151 5 3.21% 

Mar-21 153 148 5 3.27% 

Abr-21 160 147 4 2.50% 

May-21 158 146 5 3.16% 
 

Fuente: Área de gestión del talento COESTI 

Figura 1 

Índice de Rotación de Personal de Estaciones de Servicio COESTI de Octubre 2020 a Mayo 

2021. 
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Tabla 2 

Faltantes de los Vendedores de las Estaciones de Servicio COESTI de Octubre 2020 a Mayo 

2021. 

Mes 
Total 

Trabajadores 
Faltante 
Efectivo 

Índice 

Oct-20 153 138 90.20% 

Nov-20 153 116 75.82% 

Dic-20 155 124 80.00% 

Ene-21 165 107 64.85% 

Feb-21 156 105 67.31% 

Mar-21 153 88 57.52% 

Abr-21 160 90 56.25% 

May-21 158 92 58.23% 
 

Fuente: Área de gestión del talento COESTI 

 

Figura 2 

Faltantes de los Vendedores de las Estaciones de Servicio COESTI de Octubre 2020 a Mayo 

2021 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Fuente: Área de gestión del talento COESTI 

90.20%

72.50%

76.07%

67.30%

67.31%

56.77%
57.69%

58.23%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

100.00%

Oct-20 Nov-20 Dic-20 Ene-21 Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21

Índice de Faltantes



                                     “PROGRAMA DE INCENTIVOS PARA REDUCIR LA                                                   

ROTACIÓN    DEL PERSONAL EN LAS ESTACIONES DE SERVICIOS COESTI” 

 

ROBERTO CARLOS MANDROS CARAZAS 27 

 

Tabla 3 

Tardanzas de los Vendedores de las Estaciones de Servicio COESTI de Octubre 2020 a Mayo 

2021. 

Mes 
Total 

Trabajadores 
Tardanzas Índice 

Oct-20 153 107 69.93% 

Nov-20 153 110 71.90% 

Dic-20 155 98 63.23% 

Ene-21 165 87 52.73% 

Feb-21 156 75 48.08% 

Mar-21 153 80 52.29% 

Abr-21 160 83 51.88% 

May-21 158 81 51.27% 
 

                                              Fuente: Área de gestión del talento COESTI 

 

Figura 3 

Tardanzas de los Vendedores de las Estaciones de Servicio COESTI de Octubre 2020 a Mayo 

2021. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Cuando ingresé a trabajar a PRIMAX COESTI, la compañía presentaba un índice de rotación de 

más del 4.58 % lo que generaba un problema para la operatividad de las estaciones de servicio. Con la 

información obtenida concluimos que la compañía, antes de octubre del 2020, tenía niveles de rotación que 

no permitía operar a las estaciones de servicio dentro de los estándares deseados. 

Concluimos que los altos índices de rotación del personal operativo de las estaciones de servicio 

COESTI se relacionaban con la falta de incentivos que existía en la compañía, este era un factor 

determinante para que los niveles de rotación del personal hagan insostenible la operatividad de las 

estaciones. Podemos concluir que a partir de la implementación del programa de incentivos estos índices 

de rotación comenzaron a disminuir de manera gradual, de la misma manera se pudo evidenciar una 

disminución en las tardanzas de los vendedores y que estos generaban cuadres de caja diarios sin faltantes. 

De esta manera se pudo mejorar indicadores operativos importantes, que permiten mantener controlada la 

parte operativa de las estaciones de servicios. 

A partir de la aplicación del programa de incentivos mejoró la calidad del servicio de atención al 

cliente, los vendedores se sienten más comprometidos y desarrollan mejor sus actividades laborales cuando 

sientes que a cambio pueden recibir un adicional a su sueldo. Al inicio de la aplicación del programa solo 

se podía evidenciar en algunos de los trabajadores, pero conforme fueron pasando los meses esta mejora, 

compromiso y motivación se fue dando casi de manera general entre todos los vendedores. Esto ayuda para 

elevar los estándares de calidad en el servicio, que es uno de los pilares de la compañía, al mismo tiempo 

contribuye para que se logren los objetivos planteados. 

Al ser los vendedores quienes realizan la función principal del negocio es importante mantener 

vendedores con experiencia par lograr que los errores operativos sean mínimos puesto que estos errores 

traen consigo el perjuicio económico, ya que la compañía cubre los gastos de los errores operativos, también 

se ve afectada la marca y disminuye la calidad de servicio al cliente. Desde que el programa se puso en 

marcha, la compañía se ha ahorrado mucho dinero en el pago de los gastos operativos, así como los gastos 



                                     “PROGRAMA DE INCENTIVOS PARA REDUCIR LA                                                   

ROTACIÓN    DEL PERSONAL EN LAS ESTACIONES DE SERVICIOS COESTI” 

 

ROBERTO CARLOS MANDROS CARAZAS 29 

 

que se generan propiamente con la búsqueda, selección, contratación y entrenamiento de personal nuevo. 

Cuando el personal no estaba completo o se incorporaba personal nuevo en una estación de servicio 

generaba que los demás vendedores se sientan disconformes, desmotivados y afectaba el clima laboral, 

actualmente como la rotación es mínima los cambios no afectan la operatividad ni el compromiso de los 

vendedores con la compañía. Por los que podemos concluir que la implementación de programa de 

incentivos beneficia a la compañía económicamente ya que se minimizan los errores, de igual manera le 

permite tener vendedores comprometidos y motivados, con excelencia en el servicio, seguir siendo 

competitivos para crecer y perdurar en el tiempo. 

Podemos concluir que con la aplicación del programa de incentivos se pudo reducir los índices de 

rotación del personal operativo de las estaciones de servicio, así mismo se pudo mejorar los ingresos de los 

vendedores, generando compromiso con la compañía y el logro de los objetivos. 

Se pudo concluir también que la rotación del personal se daba por factores internos y externos, el 

factor interno determinante es el salario, el vendedor solo ganaba el sueldo mínimo; el factor externo era el 

mercado laboral trujillano, el perfil del trabajador requerido para el puesto de vendedor es el mismo que se 

solicita para trabajos operativos en los grandes centros comerciales, en los cuales las condiciones físicas de 

trabajo son mejores y con la expectativa de recibir bonos adicionales a su sueldo, lo que hacía bastante 

difícil poder reponer el personal faltante en las estaciones. 
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RECOMENDACIONES 

Luego que la aplicación del programa de incentivos tuviera resultados positivos para la disminución 

de la rotación del personal de las estaciones de servicio de Trujillo, se sugiere ampliar la aplicación a la 

cadena a nivel nacional, de manera que este indicador no afecte a la operatividad de las estaciones. Además, 

el programa de incentivos mejora el clima laboral |y fortalece el compromiso de los vendedores con la 

empresa.  

El programa de incentivos ayuda a que el puesto laboral sea atractivo y poder competir en el 

mercado laboral de manera que en caso de requerir personal puedan tener acogida y acortar los plazos y 

esperas que se podrían dar. 

Se recomienda también evaluar o revisar con las áreas involucradas, el incremento del monto de 

los bonos, se ha determinado que los estímulos de índole monetario mejoran el desempeño laboral y 

funciona como un factor motivador que fortalece el vínculo vendedor – empresa. Las estrategias monetarias 

como política de retención son bastante utilizadas por las empresas, pues los trabajadores buscan ganar más 

dinero y poder cumplir sus objetivos personales, cuando las empresas logran que sus trabajadores sienten 

que la organización contribuye a mejorar sus ingresos, se identifican con ella, tienen mejor desempeño en 

sus funciones y contribuyen a un buen clima organizacional. 

La comunicación directa entre la administración con la fuerza operativa de la empresa es 

fundamental para conocer los problemas, conflictos, insatisfacciones y necesidades que se puedan estar 

presentando entre los trabajadores del área. Gracias a la información proporcionada por los trabajadores se 

pudo implementar un programa de incentivos que cumpla con los objetivos deseados, por lo que se 

recomienda mantener una comunicación fluida con la parte operativa, pues con la información obtenida se 

tomaron decisiones que permitieron corregir el principal problema que afectaba la operatividad de las 

estaciones de servicio. 
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ANEXOS n°1 Carta de Autorización de Uso de Información de Empresa 
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ANEXO n°2 Certificado de Vigencia de Poderes 
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ANEXO n° 3 DNI  Representante Legal 
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ANEXO 4 Constancia de Trabajo 

 

 


