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RESUMEN

La presente investigacion se realizo con el objetivo de determinar las causas
que generan rotacion de personal en los recibidores pagadores que laboraron
en el periodo 2016 en una institucion financiera.

Por ello inicialmente se realizo el andlisis de las entrevistas de salida mismas
que realiza la institucion financiera a las personas que se desvinculan de la
organizacion, seguido a eso se realiz6 una entrevista al personal desvinculado,
y para finalizar se realiz6 una entrevista a “personas claves” que tienen un
vinculo cercano a los recibidores pagadores de la institucion.

Finalmente, se elabord una propuesta de retencion de personal, la cual tendra
como objetivo reducir el indice de rotacion de personal de los recibidores
pagadores de una institucion financiera.

Palabras claves: rotacion de personal, recibidor-pagador, retencion de

personal, fluctuacion, desvinculaciones.



ABSTRACT

ABSTRACT

This investigation was carried out with the objective of determining the causes that
gencrated staff turnover among the tellers who worked in the 2016 period in the
Cuenca Headquarters of a financial institution. For this neason, the analysis of the exit
interviews conducted by the financial institution to the people who left the
organization was carried out. Then, an interview with the staff that left the company
was performed; and an interview 10 the key persons who have a close link 10 the
tellers of the instittion, was conducted, Lastly, a stafl refention peoposal was
claborated with the aim to reduce the rate of tellers' staff wumover at the Cuenca
financial institution headguarters,

Keywords: staff turnover, teller, staff retention, fluctuation, job tesmination,
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INTRODUCCION

El talento humano dentro de una organizacion es valioso ya que aporta con conocimientos
y esfuerzo que permiten el desarrollo de la misma, pero cuando una organizacion se
percibe con problemas relacionados con la estabilidad laboral es importante analizar
cudles son las causas que provocan la desvinculacion del personal de la organizacion, las
ventajas y desventajas que trae consigo, sin dejar de lado los costos que representan desde

seleccionar a un nuevo candidato hasta capacitar al mismo.

En el capitulo | se analizardn temas como la administracion de recursos humanos, rotacion
de personal, asi como también las causas que originan la rotacion, indice de rotacion,
ventajas, desventajas y costos que representa la rotacion de personal dentro de una

organizacion.

En el capitulo Il se describe la metodologia que se utilizé en la investigacion, el tipo,
método de investigacion, cual es la poblacién a la que fue dirigida, las técnicas de
recoleccion como son las entrevista de salida y la encuesta que fue aplicada a los ex
colaboradores que ocupaban el cargo de recibidor-pagador, y ademéas como se procesé

la informacion.

Posteriormente en el capitulo Il se presentara los resultados obtenidos, como los datos
demogréficos, el andlisis cuantitativo y cualitativo que se baso en los resultados de la
informacién que nos dio las entrevistas de salida que fueron analizadas y la encuesta
dirigida a los ex colaboradores que ocupaban el cargo de recibidor-pagador en la

institucion financiera, y el analisis del indice de rotacion que en el afio 2016 se presento.

Para finalizar en el capitulo IV se presentard un plan de retencion a fin de reducir el
indice de rotacion, misma que se basé en las causas mas significativas que se pudo obtener
luego de haber analizado los resultados, y establecer un plan de accién con el area

responsable y el plazo establecido para cada una de ellas.



CAPITULO |

ROTACION DE PERSONAL

1.1 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

La Administracion de Recursos Humanos segun(Dessler, 2009):

Se presenta desde el mismo instante en que una persona es reclutada y seleccionada,
es decir, en la contratacion, ya que cuando la persona se convierte en un empleado de
la organizacion, los esfuerzos deben enfocarse en la retencion y el desarrollo a través
de la capacitacion, evaluacion del desempefio y remuneracion a los empleados; salud

y seguridad ocupacional, entre otros. (pag. 2)

Actualmente en las organizaciones el capital humano se ha convertido en un factor
fundamental para el desarrollo institucional considerando las competencias, habilidades
y destrezas del personal, mismas que son requeridas por una organizacién y ademas

contribuyen al cumplimiento de objetivos individuales relacionados al trabajo.

Por otra parte, las compensaciones y planes de beneficios sociales ayudan a que los
empleados se sientan valorados dentro de una organizacién. De esta manera los
empleados reciben gratificaciones a cambio de su labor con el fin de mantenerlos
satisfechos y motivados, de esta manera generar empoderamiento a los empleados dentro

de la organizacion.

Segin Mazzini(2017) hay que tomar en consideracion que los beneficios y
compensaciones son un desafio estratégico para que las organizaciones puedan retener
al personal, ya que permiten desarrollar el talento humano midiendo la inversion que se
realiza en cada uno de ellos y el retorno de la misma relacionandola con el logro de

objetivos y resultados de la organizacion.

Toda relacién laboral finaliza en algin momento: cuando una persona renuncia, cuando
es desvinculada por decision de su empleador y cuando llega el momento de la jubilacién

o el retiro. Los tres casos tienen diferente repercusion en la persona involucrada y en la



organizacion, pero los tres por igual requieren la atencion del especialista en recursos
humanos (Alles, 2008, pag. 407)

Alles (2008) indica que la politica de RRHH debe dar por igual importancia a aquel
colaborador que finaliza su relacion con la empresa como a los demas integrantes de la
organizacion. Puntualiza que ambos son importantes porque en el caso del colaborador
que elige renunciar para optar por otra empresa, porque debemos comprender las razones

por las cuales toma esa decision.

Desde el punto de vista de la administracion de talento humano, la organizacion viable es
aquella que no solo consigue aplicar en forma conveniente los recursos humanos, sino
que también los mantiene satisfechos a largo plazo, dentro de la organizacion. Los
procesos para retener a las personas tienen por objeto mantener a los participantes
satisfechos y motivados; asi como asegurarles las condiciones fisicas, psicoldgicas y
sociales para que permanezcan en la organizacion, se comprometan con ella y se

empoderen. (Chiavenato, 2011)

El alcance que tiene el departamento de Recursos Humanos es tan amplio que sus
actividades comienzan antes de que una persona sea contratada por la empresa y hasta
después de gue se haya desvinculado de la organizacion. Por ello profundizaremos en una

de las principales metas del departamento como lo es la retencion del personal.

1.2 ROTACION DE PERSONAL

Una organizacion se mantiene integrada por un conjunto de personas que desempefian
sus actividades, las cuales pueden estar afectadas por factores que las hagan desvincularse

de la misma, generando asi la Ilamada rotacion de personal.

El término "Rotacion de Recursos humanos"

Se utiliza para definir la fluctuacién de personal entre una organizacién y su
ambiente; esto significa que la fluctuacion entre una 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 rotacion de personal se expresa mediante la relacion

porcentual entre las admisiones y los retiros, y el promedio de los trabajadores que



pertenecen a la organizacion en cierto periodo. (Chiavenato, Administracion de

Recursos Humanos, 2011, pag. 16)

Asi, para Chiavenato(2011)la rotacion consiste en el intercambio de personal entre una
organizacion y su medio ambiente o entorno. Esta se puede expresar como el neto entre
los ingresos y las separaciones, en relacion con el nimero de personal que integra una

organizacion, dentro de un periodo determinado

“Dentro de las organizaciones existe un proceso denominado desvinculacion laboral que
es el proceso en el cual un colaborador deja de trabajar o prestar servicios para una
empresa. Este proceso puede ser voluntario o involuntario para el trabajador y genera
consecuencias tanto individuales como para la organizacion” (De la Calle & M, Ortiz,
pag. 193).

Respecto a la importancia de prestar atencion al trabajador y a la empresa en la etapa de
salida. Martha Alles (2008), menciona:

Toda relacion laboral finaliza en algin momento: cuando una persona renuncia,
cuando es desvinculada por decision de su empleador y cuando Ilega el momento
de lajubilacion o el retiro. Los tres casos tienen diferente repercusion en la persona
involucrada y en la organizacion, pero los tres por igual requieren la atencién del

especialista en recursos humanos (pag. 407)

Alles, (2008), indica que la politica de RRHH debe dar por igual importancia a aquel
colaborador que finaliza su relacion con la empresa como a los demas integrantes de la
organizacion, puntualizando en que ambos son importantes porque en el caso del
colaborador que elige renunciar para optar por otra empresa, debemos comprender las
razones por las cuales toma esa decisién mientras que los que se quedan son el recurso
mas importante y el principal detonador del éxito porque ademas de ser competente es el
que se encarga de volver a generar las condiciones adecuadas para encaminar la

productividad.



En otras palabras la rotacion es “el retiro voluntario o involuntario permanente de una
organizacion. Puede ser un problema debido al aumento de los costos de reclutamiento,
seleccion y capacitacion; se dice que los gerentes nunca podran eliminar la rotacion”

(Stephen & Timothy, 2009, citado por Pillajo, 2016(pag. 8)

En conclusion, la rotacion de personal es una manifestacion de las decisiones de los
trabajadores y de los empleadores de continuar o dejar de laborar en la organizacién. Estas
decisiones estan influenciadas por percepciones que los colaboradores tienen en relacién
a las politicas laborales implementadas por la organizacién y cuando el empleador da por
terminado el contrato de trabajo, es porque se ve motivado por causas que validan la
terminacion de la relacion laboral y por ultimo habra lugar al pago de la indemnizacion

al trabajador.

1.3 EL INDICE DE ROTACION DEL PERSONAL.

La rotacion de personal fue investigada en el siglo XX, en funcion de los costos que
significaba para una empresa la seleccion y preparacion del nuevo trabajador asi como la

liquidacidn del trabajador que se retira.

En el area de Talento Humano optan por algunos métodos para identificar ciertos
problemas de la organizacidon, uno de ellos es el indice de rotacion de personal, mismo

que ayuda a identificar de manera cuantitativa problemas no identificados.

Chiavenato, (2011) expone que el calculo del indice de rotacion de personal esta basado
en el volumen de entradas y salidas de personal en relacion con el total de recursos
humanos disponibles en cierta area de la organizacidn, dentro de cierto periodo de tiempo

y en términos porcentuales.

A continuacion plantea como medir el indice de rotacion del personal:

(A+D) x 100

indice de rotacion del personal= 2

PE



A: Admisién de personal
D: Desvinculacion de personal

PE: Promedio efectivo (Suma los empleados existentes al comienzo y al final del periodo,

dividido para dos).

Se presenta un ejemplo de indice de rotacion en el periodo 2015 en una institucion

financiera de la ciudad de Cuenca.

A(48)+D (35)x 100
2

indice de rotacion del personal

105

= 4150 =39,5%
105

En el presente ejemplo se puede observar el porcentaje de rotacién que tiene una
institucion financiera en el periodo 2015, es decir, desde enero hasta diciembre, se ha

visto reflejado un 39,5% de indice de rotacion:
Se denomina A, a la admisidn de personal del periodo 2015 de una institucién financiera.
Se denomina D, a la desvinculacion del periodo 2015:

Y por ultimo, PE que es el promedio efectivo, es decir, se suma los empleados existentes

al comienzo y al final del periodo, dividido para dos.

1.4 TIPOS DE ROTACION

Segun Chiavenato (2011), existen dos tipos de rotacion: la interna y la externa.

Interna: es aquella en la que los empleados no dejan la empresa sino que cambian de

puesto pero dentro de la misma. Hay varios tipos.



e Transferencia: es un cambio estable a otro puesto, pero sin mayor sueldo ni mayor
jerarquia.

e Ascensos: seria el cambio de puesto de un trabajador. Esto supone un puesto y un
salario de mayor importancia.

e Promociones: se entiende por un incremento de categoria, es decir, un incremento

del sueldo pero sin cambiar de puesto.

Externa: se refiere a la entrada y salida de personas de la organizacién. Este tipo se da
en casos como; la muerte del empleado, jubilacion, incapacidad permanente, despido,

renuncia voluntaria, etc.

La rotacién de personal no es una causa sino un efecto, consecuencia de ciertos
fendmenos localizados en el interior o el exterior de la organizacion que condicionan el

comportamiento del personal.

Lucas, (2004) investigd ciertos inconvenientes que se presentan en una organizacion a

efectos de la rotacion de personal:

e Disminucién de productividad

e Conocimiento perdido

e Sobrecarga de trabajo para otros empleados

e Costos de capacitacion, tanto al supervisor como al supervisado,
e Riesgo de posibles accidentes

e Tiempo extra para compensar trabajo del nuevo trabajador

e Pérdida de tiempo para integrarse coordinadamente con todo el personal.

Salom, (2015)afirma que personas de entre 25 y 30 afios son las que mas rotan debido a
gue no se han consolidado en sus puestos. Salom dice que la rotacién de personal debe
ser atendida con urgencia por parte de las organizaciones ya que se dice que las mismas
son incapaces de mantener al talento humano y que es necesario que se revise la cultura
organizacional, porque mientras mas alto es el indice de rotacion es mas culpable la

empresa pero si es de manera esporadica se inclina mas a las decisiones personales.



1.5 VENTAJAS-DESVENTAJAS DE LA ROTACION DE
PERSONAL

Flores, Abrau , & Badii(2008)mencionan las ventajas y desventajas que puede llegar a

tener la rotacion de personal.
A continuacion, se describen las ventajas de la rotacion de personal en una organizacion:

* Los derechos de antigiiedad seran menores al calcular finiquitos en caso de

retiros.

* El personal de nuevo ingreso puede ser acreedor a un sueldo menor al que

perciben el resto de sus compafieros.

« Existen puestos que requieren de personas jovenes para desempefiar una mejor

funcion.
Las desventajas que tiene la rotacion de personal en una organizacion:
» Se presenta menor eficiencia durante el periodo de adaptacion.

* El personal de nuevo ingreso durante su capacitacion provoca mas errores de los

comunes en la produccion aumentando el costo de produccion.

* El reclutamiento, seleccion, contratacion y entrenamiento representan costos

para la empresa.

Varela(2006)afiade que la rotacion de personal tiene sus ventajas y desventajas, al
considerar que entre sus ventajas la empresa cuente con personal mas joven, que
devengan salarios menores que el personal que tiene mas antigiuedad, ademas en el caso
de retiro, el personal tendra menor cantidad de derechos y permite tener trabajadores

innovadores y remplazar al personal menos competente.

Las desventajas que presenta la rotacion de personal es el alto costo que representa tener
personal incompetente, la falta de integracién y la coordinacion del grupo de trabajo, por
otro lado la imagen de la empresa se puede ver afectada por la posibilidad de divulgacién

de sistemas, procedimientos, debilidades, etc.



1.6 ESTUDIO REALIZADO SOBRE EL DIAGNOSTICO DE LAS
CAUSAS DE ROTACION DE PERSONAL

Chiavenato (2011) indica que una de las causas de la rotacion de personal es la falta de
compromiso organizacional, donde se intenta entender la medida en la que los empleados
estdn comprometidos, incluso su apego emocional a la organizacion. Las mediciones
permiten conocer el grado en el cual los empleados se identifican con la mision, vision,
valores de la organizacion, la medida en la que encuentran significativo y retador su
trabajo y la libertad para crecer y desarrollarse en la organizacion. Estas dos mediciones:
satisfaccion en el trabajo y compromiso laboral han sido extensamente investigados en

relacion a la salida de los empleados.(péag. 16)

Edwards & Philips(2009)plantean que:

Otro elemento que incide en la rotacion de personal, es el hecho de tener otras
alternativas de trabajo, el cual indica que “cuando los empleados piensan que
pueden encontrar un mejor trabajo en otra parte en un periodo corto de tiempo, la

probabilidad de su salida aumenta”

Recientes investigaciones han conducido a medir como el empleado se siente
atraido a su posicion o “arraigo al trabajo”. Los empleados tienen una mayor
tendencia a permanecer en una organizacion si tienen un buen ajuste en su puesto,
si se sienten comodos en su grupo de trabajo y si sienten que salir de la

organizacion requeriria de algun sacrificio

Figura 1. Empleado — Factores de rotacion.

Satisfaccion en el rabajo

| Compromiso organizacional

- - Intencion de — Salida
Armraigo en el trabajo | /5 salida '-.-'cTI,untﬂ.riﬂ.
/!
i
| Alermnativas de trabajo l«/ I,-f
!

Comportamiento de bisqueda de
emplec

Fuente: Edwards & Philips, (2009, pag. 108)

Dicha problemética que muestra una fluctuacién de personal se ha centrado en indicar la
salida constante de los empleados, ya que se dan distintos desagrados, inconformidades

y motivos por los cuales deciden salir y es asi como se cuestionan los empresarios de



cuéles son los motivos por lo que los empleados se desvinculan, sin embargo,
Ardila(2016), plantea que esté principalmente causada por la frecuencia con la que sucede

y que generalmente los motivos son internos.

Por otra parte, una administracion mal determinada y la posicion de mandos
mediocres donde no existe un liderazgo exitoso (seguramente existiendo conflictos
internos, agotamiento y desorientacion) empujaran a que lo méas valioso de la
organizacion genere una rotacion perjudicial en todos los ambitos laborales.(Cruz,
2009)

Por su parte, Flores(2008)afirma que:

La rotacion de personal es siempre una consecuencia de ciertos fenémenos que se
encuentran en el interior o exterior de la organizacion que influyen en la actitud y
comportamiento del personal, los fendmenos externos son aquellos que se dan por
mejores ofertas de trabajo, situacién econdmica, etc. Entre los fendmenos internos
se encuentran los beneficios sociales, politicas salariales y tipos de supervision.

La informacién que puede obtenerse mediante las entrevistas de retiro.

La entrevista de retiro constituye uno de los principales medios de controlar y
medir los resultados de la politica de recursos humanos desarrollada. Esta
informacién junto con otras fuentes, permiten asi determinar los cambios
necesarios, con el proposito de impulsar nuevas estrategias que permitan remediar

los efectos sobre la rotacion del personal.(pag. 79)

La elevada rotacion en muchas de las economias afecta considerablemente a la
productividad diaria de las empresas, misma que puede darse por contrataciones de
estudiantes o de personal eventual necesarios como mano de obra temporal, ya que

pueden ser algunos de los factores que impulsan a la rotacién(Tmart, 2006).

Villegas (2012), realizé una investigacion en una institucion financiera de Guatemala,
con el propdsito de determinar cuéles son las causas de rotacion de personal en el cargo

de recibidor — pagador, el mismo que estaba conformado por las bajas del puesto antes
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mencionado, comprendido en los meses de octubre, noviembre y diciembre del afio 20009,
utilizando una metodologia cualitativa que es la recoleccion de entrevistas de salida que
le proporciond la institucién. Los resultados presentados indican que de 20 sujetos
investigados, se encontraron 8 causas de rotacion de personal internas y externas, siendo
las mas recurrentes: Ambiente de trabajo y otro trabajo, que sumadas porcentualmente
son el 50% del 100% investigado. Asi mismo las causas de rotacion menos frecuente
fueron salario, viaje a Estados Unidos, mala actitud de servicio, familia, universidad y
Ilamadas de atencion. Se concluyd que la causa de rotacion mas frecuente y significativa
fue OTRO TRABAJO, con el 35% de participacion sobre el 100%. Por lo anteriormente
expuesto, propusieron a la institucion financiera que implementara un plan llamado
“acciones para reducir las causas de rotacion de personal”, teniendo como objetivo
general minimizar las causas de rotacion de personal de la institucion. Ademas se llegara
a tener personal mas capacitado e identificado con la institucion, pero sobre todo mas

eficientes en las atribuciones del puesto de recibidor pagador.

Otra investigacion desarrollada por Barreiro (2014) permite ratificar la problematica
central existente en el Banco del Austro Sucursal Santo Domingo acerca de aspectos tales
como: desmotivacion del personal, alta rotacion en el area de cajas, sueldos bajos en
relacion a la competencia, carencia de planes de desarrollo, generacion de divisiones y
conflictos; todos los factores descritos contribuyen negativamente a la armonia del clima
organizacional de la entidad bancaria antes citada. Para contrarrestar estos problemas se
propone un Modelo de Gestion de Talento Humano desarrollado en forma técnica y
profesional.

1.7 EFECTOS DE LA ROTACION

Chapman, Gary y White, & Paul, E, (2011) resaltan que méas allad de los costos
cuantificables que genera la salida de una persona de la organizacion, los costos ocultos
son aquellos que mas afectan a la productividad, considerando que para el reemplazo de
este recurso se deberd realizar nuevamente la inversion de tiempo en induccion y

adaptacion del nuevo empleado a su puesto de trabajo.
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1.7.1 TIPOS DE COSTO:

Chiavenato(2011) argumenta que el mantenimiento de una politica salarial restrictiva de
flujo continuo de recursos humanos a través de una elevada rotacion de personal puede
resultar mucho mas costoso. Por tanto, se trata de evaluar la alternativa méas econémica y
saber hasta qué nivel de rotacion de personal puede una organizacion soportar sin verse
muy afectada; es un problema que cada organizacion debe evaluar segin sus propios
calculos e intereses, la rotacion de personal implica costos primarios, secundarios y

terciarios gque a continuacion se detallan:

Costos primarios.- Hacen referencia a “Costo de reclutamiento y seleccion”. Ej. Costo

de induccion, costo de desvinculacion, etc.

Costos secundarios.- Son aquellos aspectos intangibles que abarcan el proceso de salida

del trabajador y la busqueda del remplazo. Ej.: reflejos en la produccidn, etc.

Costos terciarios.- Se relacionan con los efectos colaterales mediatos de la rotacion, que

se manifiestan a mediano y a largo plazo. Ej.: pérdida en los negocios, etc.

Es decir que los costos primarios son cuantificables y los costos secundarios son
cualitativos, los costos terciarios son sélo estimables. (Chiavenato, 2006 citado por
Flores, 2008)

Para concluir con este capitulo podemos decir que la rotacion de personal puede ser
generada por varios aspectos como los despidos que ordena el empleador o la propia
desicion de la persona en quien se ha invertido tiempo y dinero desde su seleccion como
candidato idoneo, su desarrollo y capacitacion hasta la liquidacion del mismo, siendo
éstos, costos que representa la rotacion de personal. Ademas es importante analizar el
indice de rotacidn, ya que cuanto mas alto es el indice, se debe poner mas énfasis en tomar

acciones preventivas y correctivas para llegar a retener a los talentos.

Asi mismo se ha tomado en cuenta los tipos de rotacion ya sean internas o externas que
influyen en la flutuacién de personal, las ventajas y desventajas, costos que ameritan ser

evaluados y buscar una alternativa mas econémica para cubrir estos gastos que repercuten

11



directamente a la economia de la organizacion, ya que al saber las posibles causas por las

que se desvinculan lo més conveniente es analizar lo que estuvo influyendo en la persona.
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CAPITULO II

METODOLOGIA

2.1 NIVEL DE INVESTIGACION

El alcance de esta investigacion serd descriptivo, ya que se busca identificar
cuéles son las causas de la rotacion de personal en el departamento de Red de Oficinas,
area de Cajas en una institucion financiera de la ciudad. La investigacion tiene un
esquema no experimental debido a que se realizé una revision bibliogréfica primaria y

secundaria.

2.2 TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo mixto cuanti- cualitativo, el objetivo del
estudio es indagar las causas que provocan la rotacién en el cargo de recibidor pagador
de una institucion financiera durante el afio 2016.

2.3 METODOS DE INVESTIGACION

Dentro del estudio se desarrolla una investigacion transversal o transeccional ya
que se recopild la informacion a través de herramientas como: encuestas, aplicadas al
personal que respondio a las entrevistas de salida y una entrevista estructurada a “personas
claves” las mismas que fueron algunos empleados de la institucion financiera,
identificando de esta manera las posibles causas de la rotacion, que afectan directamente

a costos en capacitacion y productividad de la organizacion.

2.4 POBLACION
La poblacion a la que se enfocd este estudio, corresponde a los ex empleados que
ocuparon el cargo de Recibidor Pagador durante el afio 2016. Las unidades de analisis

fueron los indices de rotacion del afio 2016, para el andlisis se determind las siguientes

caracteristicas:
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Personal del departamento Red de Oficinas: Porque es una de las areas identificadas

con mayor rotacion de personal en la institucion financiera.

Edad: Colaboradores con un contrato juvenil, el cual incluye a personas que varian entre

los 18 y 26afios y que consten con menos de seis 0 ninguna aportacion al IESS.

Criterios de Inclusion: Todos los empleados del departamento de Red de Oficinas,

directamente al personal de cajas “Recibidores/Pagadores”.

Criterios de Exclusion: a Cajeros Principales, Supervisores de Cajas, Jefes de Cajas y

Auxiliares de servicios bancarios.

2.5 TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

En cuanto a las técnicas de investigacion se utilizé la de recopilacién documental,
misma que nos ayudo recolectar la informacion a través de las entrevistas de salida que
aplica la organizacion al personal que se desvincula, la primera fue a los ex colaboradores
la cual consta de 9 preguntas y la segunda a las personas claves de 11 preguntas, con el
fin de sustentar nuestros objetivos planteados y la técnica de campo que nos permitio la

recoleccion de los testimonios de los ex colaboradores.

2.5.1 FORMULA PARA ELINDICE DE ROTACION DE PERSONAL

Para determinar el indice de rotacion se utilizd una férmula matemaética
estadistica en base a la informacién brindada, siendo nuestra poblacion los recibidores-
pagadores que han laborado durante el periodo 2016, datos que fueron proporcionados
por el departamento de Talento Humano de la institucion financiera. (Ver Anexo 1) los
cuales nos permitieron analizar la rotacion del periodo establecido, para luego indagar las

causas que originan la rotacion de personal.

2.5.2 ENCUESTAS

Hemos desarrollado adicionalmente una herramienta que permitira realizar un
comparativo de las entrevistas de salida con una encuesta reciente a los ex colaboradores
de la institucion. Dicha encuesta, comprende 9 preguntas de opcién multiple que

permitirdn profundizar los resultados de las entrevistas de salida. (Ver Anexo 2) las cuales

14



fueron ejecutadas mediante via telefonica, teniendo como resultado una buena aceptacion
por parte de algunos ex colaboradores, sin embargo, se presentaron algunos percances
siendo unos de los principales el no poder conseguir la informacion de la totalidad de la

poblacién por algunos motivos (viaje, cambio de nimero, etc.)

De igual manera se llevo a cabo la tabulacion de datos estadisticos para complementar el

analisis de la realidad.

2.5.3 ENTREVISTAS DE SALIDA

Hemos realizado el analisis de las entrevistas de salida, que la institucion
financiera realiza a las personas que se desvinculan, mismas que han sido recolectadas y
de las cuales se han presentado ciertas dificultades que no han estado previstas, una de
ellas es que la institucion tiene una politica interna que es dirigida a inconvenientes
internos que se presentan denominados como “casos especiales”, es decir, faltas graves
de comportamiento, proceso de reestructuracion, mismas que no aplican a la ejecucion de

todo el proceso de desvinculacion.

2.6 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

En la presente investigacion se utilizaron instrumentos que facilitaron el analisis
de las entrevistas de salida, encuestas, las cuales fueron procesadas mediante el Microsoft
Excel, mismo que nos ayudo con la tabulacion y la demostracion grafica de los datos
obtenidos. (Ver Anexo 1, Anexo 2, Anexo 3)
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CAPITULO Il

RESULTADOS

3.1 DATOS DEMOGRAFICOS

El objetivo de este capitulo es indagar y analizar la parte cualitativa como cuantitativa de
la investigacion para obtener los resultados, y poder trabajar en un plan de retencién
para el personal que ocupa el cargo de recibidor- pagador, para disminuir el indice de

rotacion de personal en la institucién financiera.

Para realizar el andlisis en la institucion financiera se ha tomado en consideracién a los
ex colaboradores que han ocupado el cargo de recibidores -pagador desde enero a
diciembre del afio 2016.

El nimero total de los colaboradores que término el periodo 2015 de la institucion
financiera que ocupaban el cargo de recibidor pagador fue de 158 empleados en la matriz
Cuenca. En el periodo 2016 ingresaron 85 personas, las cuales fueron 55 mujeres y 30
varones Yy se desvincularon 53 personas, siendo 35 mujeres y 18 varones. La edad del
personal que ingreso se encuentra en un rango comprendido entre los 18 a 26 afios.

Figura 2. Ingresos vs Desvinculacion.

INGRESOS - DESVINCULACIONES
2016

Ul-li-.-h-‘.;r.-..l .;.t.lll:\:-.l‘ _ ‘}.‘.

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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Figura 3. Estado Civil.

ESTADO CIVIL (DESVINCULACIONES)

2% 2%

\

m CASADD wSOLTERD = UMION LIBRE w DIVORCIADO

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Figura 4 Sexo (Desvinculaciones)

SEXO (DESVINCULACIONES)

= HOMBRES = MUJERES

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

17



Figura 5. Edad (Desvinculaciones)

EDAD ( DESVINCULACIONES)

m 19 afios
m 20 afios
=21 afios
B 12 afios
u 23 afios
m 24 afios
m 23 afios
w 26 afios

27 afios

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

3.2 ANALISIS CUANTITATIVO

Como medio de informacion directa se realizaron encuestas las mismas que fueron
aplicadas al personal desvinculado de la institucion financiera entre enero y diciembre del
afio 2016.

El total de la poblacion desvinculada del afio antes mencionado fue de 53 personas a las
cuales aplicamos una encuesta mediante llamada telefonica o e-mail, para la ejecucion de
las entrevistas se tomé en consideracion preguntas que nos ayudaron a identificar las
causas de la rotacién del personal obteniendo una tasa de evaluacion de 39 personas,
considerando que las 14 entrevistas no se pudieron aplicar debido a situaciones como por
ejemplo cambio de nimero telefdnico, viaje y ademas personas que prefieren mantenerse

discretos.

De acuerdo a los resultados que se ha identificado en una de las herramientas utilizadas
como es la entrevista de salida que es aplicada en el proceso de desvinculacion de la
institucion financiera, se puede indicar los siguientes factores que influyen en la rotacion
de personal: motivos personales 47%, mejor propuesta de trabajo 28%, otros 19%.
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A continuacién en la siguiente grafica se muestran los resultados de las entrevista de

desvinculacion aplicada por la institucion.

Figura 6. Entrevista de desvinculacion.

CUALES EL MOTIVO DE DESVINCULACION

CON LA INSTITUCION
3"!

uMEIOR FROPUESTA DE
TRABAND

mDES MOTIVACION

mEUELDO

e
\ “  mMOTIVOS PERSONALES

%
mERELACIONES
LABORALES
= OTROS : { ESPECTFIQUE)

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Podemos comparar con la encuesta semi-estructurada aplicada a los ex colaboradores,
obteniendo los siguientes resultados; mejores salarios con un 47%, falta de capacitacion
14%, proceso de seleccion inadecuado con el 13%, e inadecuada supervision 11%.

Al analizar cada una de las entrevistas se pudo constatar que el 19% de sujetos que habian

marcado la opcidn Otros, no habian especificado el motivo de su desvinculacion.

A continuacion, en la siguiente grafica se muestran los resultados de las encuestas

aplicadas a los ex colaboradores.
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Figura 7. Pregunta 9. De la encuesta aplicada a los ex colaboradores.

En su opinion, a que se atribuye la alta
rotacion de personal que tiene el cargo de
Recibidor-Pagador en la institucion?

M Falta de capacitacion

0%

M Inadecuada supervisién

m Clima laboral
desfavorable
W Falta de crecimiento

0%

12%

laboral

B Mejores salarios

M Trabajo no satisfactorio
para el empleado

Proceso de seleccion
inadecuado

Otra (especifique)

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Después de conocer los resultados con mayor porcentaje, pudimos identificar con claridad
cuéales son las causas que estan generando la rotacion de personal, considerando gque en

la opcion “trabajo no satisfactorio para el empleado” y “otra (especifique)”, se obtuvo el

0%.

Ademas se realizd una comparacién entre la entrevista de salida y la encuesta que fue

aplicada a los ex colaboradores.

En la primera pregunta de la entrevista se pregunto si el puesto que la persona desempefié
lo hacia sentir motivado: el 54% de la poblacion comentd que si y el 46% que no, se
realizd un analisis y se pudo identificar que las personas que no pasaron por el sistema
de capacitacion denominada escuela de cajas se sentian mas motivados que las personas

que estuvieron dentro del proceso.
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Figura 8. Pregunta 1. Encuesta aplicada a los ex colaboradores.

JEl puesto que usted desempeniabalo
hacia sentir motivado?

J

ESI BNO

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Figura 9. Analisis motivacional en base a haber participado en la escuela de cajas.

(El puesto que usted desempefiaba lo (El puesto que usted desempefiaba lo
hacia sentir motivado? hacia sentir motivado?
= S] mNO " 5] mNO .’
Personal que recibio la escuela de caja Personal que no recibio la escuela de caia

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

También se pregunt6 qué actividad le complacia en su trabajo y el 48% de la poblacién
le gustaba brindar una buena atencidén al cliente, Jos¢ L. comenta “Me complace

relacionarme con el cliente y poder ayudarle en lo que necesite y sea posible proceder.”
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Figura 10 Pregunta 5 de la entrevista de desvinculacion.

Qué actividad era la que mas le
complacia en su trabajo?

F\
|

= Atendon al cliente

B Todas las actividades
relacionadas ami
cargo

B Otras

m Blancos

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Entre los comentarios que se han dado en las encuestas a los ex empleados, han explicado
que el reconocimiento es clave en la satisfaccion de un empleado ya que no se recibe
ningun tipo de reconocimiento por parte de la institucion obteniendo de la misma un 71%
y comenta el Sr. Padron D. “que el sueldo era el mismo”, también explica el Sr. Marin
P. “entre el reconocimiento que se da es el ascenso y en otros casos el certificado de haber
aprobado la escuela de cajas” reflejando asi el 29 % del personal que afirma que existen

reconocimientos.
A continuacion se refleja una comparacion entre cual es el grado de satisfaccion frente a:

Incentivos vs la empresa le otorg6 algun tipo de reconocimiento.

Figura 11. Pregunta 3 de la encuesta de los ex Figural 2.Cudl es el grado de satisfaccion frente
empleados a:
;La empresa le otorgé algan = i
“ >
reconocimiento por el desempeno de sus Incentivos
actividades? Si su respuesta es S|, indique
cudl fue el reconocimiento que usted
recibio?

B SATISFECHO:
B INSATSFECHO
u BLANCOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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Reconocimientos recibidos

Liquidacion
3

Ascensos

Escuela de cajas
3

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Se analiz6 la informacién de la entrevista de salida misma que nos ayudoé a realizar una
comparacion entre reconocimientos e incentivos laborales, encontrando una discordancia
al obtener diferentes resultados en las respuestas, debido a que el 43% refleja
insatisfaccion, no han recibido ningdn tipo de reconocimiento, y al comparar con las
personas que recibieron un reconocimiento el porcentaje aumentaa un 71% Yy de la misma
manera las personas que se sienten satisfechos en un 50% al recibir incentivos. Como
conclusién se considera que las personas al momento de desvincularse de la institucion,
tienden a reservar sus comentarios, por lo que a su vez se sesga la informacion y no se

puede obtener datos reales acerca de las causas de rotacion.

Figura 13. Correlacién entre incentivos y reconocimientos.

T1%a

m Mo recibieron reconocimiento
= Recibieron reconocimiento

o Insatisfecho

W Satisfecho

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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3.2.1 CALCULO DE INDICE DE ROTACION DE PERSONAL DEL ANO 2016
DE LA INSTITUCION FINANCIERA

Chiavenato (2011), dice que para calcular el indice de rotacion de personal que tiene la
empresa u organizacion hay que basarse en la relacion porcentual entre el volumen de
entradas y salidas, y las personas disponibles en la empresa durante un determinado

periodo.
Para determinar el indice de rotacion de personal se utilizé la siguiente formula:

A+D X 100
2
PE

A= Admisiones
D= Desvinculacion de personal durante el periodo considerado.
PE= Promedio efectivo. (Suma los empleados existentes al comienzo y al final del

periodo, dividido para dos).

Para realizar el analisis del indice de rotacion de personal, el departamento de Talento
Humano nos facilité la informacion necesaria para el desarrollo de la siguiente formula,

obteniendo los siguientes resultados:

indice de rotacion periodo 2016:

A(85)+D (53)x 100
2

indice de rotacion del personal

145

*El valor 145 es igual a: (total de cajeros al final del 2016 + total de cajeros al final del 2016/2)

= 6900 =47.59%
145

Asi, que en la institucion financiera durante el periodo 2016, el nimero de personas que
ingresaron fueron 85, las personas que dejaron de laborar fueron 53, al aplicar la formula

se obtuvo un 47.59%de desvinculacion de los recibidores pagadores de la matriz Cuenca,
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personal que ayudo a determinar las causas por las cuales se desvinculan los cajeros de la

institucion.

3.3 ANALISIS CUALITATIVOS.

Dentro del andlisis de la entrevista de salida y la encuesta que se ha aplicado, se cont6
con una serie de preguntas abiertas con el objetivo de que se pudieran manifestar de forma
personal, abierta y profunda, aquello que le interesaria a la institucion fortalecer y

mejorar.

3.3.1 CAUSAS INHERENTES AL SALARIO

Las causas inherentes al salario son aquellas que se han dado mediante las entrevistas de
salida y las encuestas a las personas claves, entre las que se considera el comentario de
Ifiguez M, quien dice que “falta una politica salarial ajustada al entorno de las
instituciones financieras” ya que ahi deberiamos proyectar un plan de mejora, para poder
solventar lo que son la falta de incentivos no monetarios por prestar sus servicios a la
institucion y ademas que los salarios que percibian son relacionados con las actividades
que realizan como recibidor- pagador.

3.3.2 CAUSAS INHERENTES A LA LENTITUD DE PROCESOS INTERNOS

En base a las percepciones de los ex colaboradores, se pudo identificar algunas causas de
la rotacion de personal, inherentes a la lentitud de los procesos, asi Andrés C comenta
“debe contar con mas equipos y herramientas de trabajo ya que en ocasiones no hay como
atender al cliente y se debe pasar a otra ventanilla”, situacion que dificulta poder prestar
un servicio de calidad. Otra causa es el no cumplir con las normas internas de la
institucion. Pedro B. dice “Ser menos burocraticos en los procesos ya que deben acatar

normas internas que hacen los procesos mas lentos y hace que los clientes se incomoden.”
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3.3.3 CAUSAS INHERENTES A LOS HORARIOS

Las causas inherentes a los horarios han sido manifestadas por ejemplo, por Daniela A,

quien dice: “los horarios diferidos” es decir, que los cajeros a pesar de cumplir sus ocho

horas diarias, deben cumplir con las normas internas de la organizacion; ademas Andrés

F, comenta “sin dias de descanso”, existe un motivo para que los colaboradores que

laboraban en las agencias, debian trabajar los 6 dias de la semana, es decir, ellos deben

trabajar todos los dias de afio, en épocas festivas, teniendo solo un dia de descanso.

En base a la informacion antes mencionada se presenta una figura determinando las

causas inherentes a la rotacion.

Figura 11. Analisis de principales causas de rotacién del periodo 2016 de la

institucion financiera.

SALARIO

ROTACION

A

LENTITUD DE
PROCESOS

Sobrecarga de
trabajo

DE

PERSONAL : Sin dias de

1 descanso
L

HORARIO

COMUNICACION

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Para finalizar con la interpretacion cualitativa se aplicé una entrevista semi estructurada

a “personas claves”, quienes fueron algunos empleados de la institucion financiera, y

obtuvimos las siguientes percepciones. (Ver anexo 3)
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Una de las preguntas fue: mencione las razones por las que usted considera que se da la
rotacion de personal en la empresa? Obteniendo los siguientes comentarios: por la
remuneracién uno de los motivos principales de la rotacion en la institucién financiera,
una vez mas comprobando la percepcion de los ex colaboradores de la institucion,
comenta Eduardo P comenta “Son muy jovenes y la estabilidad laboral no es una

prioridad, asi que renuncian por ganar $50 doélares mas”.

Ademés Rocio T comenta que se van por un mejor desarrollo profesional “Muchas
agencias considero que se da porque no se sienten parte de un equipo y buscan superarse

profesionalmente, aunque solo tengan experiencia en el area de cajas”.

Otra pregunta que fue parte de la entrevista es: la comunicacion en la empresa es la
adecuada? ¢En todos los niveles y sucursales hay el mismo grado de comunicacién?. Al
hablar de la comunicacion que se desarrolla en la institucion; Augusta L comenta “No,
aun se debe trabajar en comunicacion institucional y comunicacion con liderazgo”, y de
la misma manera Marjorie B comenta “No es adecuada, estd muy mal. En mandos medios

es el principal modelo, y no hay retroalimentacion, es decir comunicacion multi via.”.

Al hablar de incentivos segun las percepciones de las “personas claves”, consideran que
la institucion no maneja ningdn sistema de incentivos para que sus colaboradores se

sientan reconocidos.

Las principales causas diagnosticadas en el analisis cualitativo, cuantitativo y la
comparacion de las entrevistas de desvinculacion aplicadas por la institucion, entrevistas
aplicadas a los ex colaboradores, las cuales se realizaron a través de Ilamadas telefonicas
0 e-mail y ademas la entrevista aplicada a “personas claves “quienes fueron algunos

empleados que laboran en la institucion financiera, son las siguientes:

e Comunicacion.
e Salarios.
e [ncentivos.

e Falta de capacitacion.

Determinando cuatro factores que generan la rotacion de personal, mismos que serviran
como guia para realizar un plan que ayude a prevenir los altos niveles de rotacion de
personal.
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CAPITULO IV
PLAN DE RETENCION DE PERSONAL

Después del analisis realizado a la entrevista de salida y la encuesta aplicada a los ex
colaboradores se pudo determinar las principales causas que afectan a la rotacion de
personal, las cuales la organizacion debe mantener a los recursos humanos satisfechos
para que asi permanezcan motivados y se empoderen de la organizacion y sus procesos.

Por ello se detallara el plan de retencién a fin de reducir la rotacién de los recibidores
pagadores de la Matriz- Cuenca por lo cual se han detallado acciones que se pueden

cumplir en tiempos reales y que ayudan al cumplimiento de las metas organizacionales.
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Tabla 1. Propuesta de Plan de Retencion.

PROPUESTA DE PLAN DE RETENCION A FIN DE REDUCIR LOS NIVELES DE
ROTACION EN EL CARGO RECIBIDOR-PAGADOR DE LA MATRIZ-CUENCA EN UNA

INSTITUCION FINANCIERA.

CAUSA OBJETIVO ACCIONES AREA PLAZO
RESPONSABLE
-Otorgar bonos de v' Gestion de | Permanente
compra con empresas Talento
vinculadas Humano.
-Permitir la libre eleccion _Administracién Anual
de sus dias de salarial y Beneficio
vacaciones. Social
-Almorzar o cenar con tus | -Administracion
Motivar la . i
contribucion empleados de vez en | salarial y Beneficio Trimestral
FALTA DE significativa del cuando. Social
INCENTIVOS cumplimiento
efectivo de los
resultados de la -Organizar torneos Anual
empresa.
deportivos. -Administracion
salarial y Beneficio
Social
-Organizar jornadas Semestral

recreativas fuera de la
empresa, junto con la
participacion  de  sus
familiares. (jugar bolos,
paintball, nadar,
workshops de trabajo en

equipo, etc)

-Administracion
salarial y Beneficio

Social
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CAUSA OBJETIVO ACCIONES AREA PLAZO
RESPONSABLE
-Mantener convenios con
las Universidades, para
poder realizar créditos a v’ Gestion de
los colaboradores para Talento
que se puedan matricular Humano. Anual
en las carreras afines al
Lograr la banco y asi incentivar el
adaptacion del crecimiento profesional.
personal para el
FALTA DE ejercicio de
CAPACITACION | determinada
funcion o -Proveer al  recurso
ejecucion de una
tarea especifica, | humano de capacidades y
grr]gla?nizacién habilidades, a través de
' cursos,  capacitaciones, v' Capacitacion
talleres via E-learning y Desarrolio
sobre: atencion al cliente, Bimensual
calidad total, trabajo en
equipo, autoestima,
valores 'y  principios
morales, ética
profesional, normas de
cortesia.
CAUSA OBJETIVO ACCIONES AREA PLAZO
RESPONSABLE
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- Investigar la escala
salarial en el mercado
bancario, para poder tener
. ., -Anual
una comparacion de la -Gestion de
situacion en la que se | Talento Humano.
encuentra la institucion
financiera.
-Sistema de Valoracion
de Puestos, para
conseguir una equidad
. interna, al otorgar | -Administracion
Crear un sistema _ Anual
SUELDO BAJO de recompensas | compensaciones justas de | Salarial y
Ieéqswtatlvo Pala | acuerdo a la aportacion | Beneficio Social
colaboradores del colaborador en su area
que ocupan el .
y a su relacion con otros
cago de
recibidor- puestos y otras areas de la
pagador.
empresa.
-Revisar el desarrollo | -Administracion
profesional durante el | Salarial y
~ . - . - Anual
afio, a través del | Beneficio Social
cumplimiento de metas. | -Capacitacion vy
Desarrollo
-Mejorar las politicas de | -Administracion
pago en cuanto a: | Salarial Y| . Anual
incrementos de sueldo, | Beneficio Social
promociones, evaluacion
del desempefio, fechas de
incrementos de sueldo.
CAUSA OBJETIVO ACCIONES AREA PLAZO
RESPONSABLE
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MALA
COMUNICACION

Fortalecer la
comunicacion
interna y externa
de los
colaboradores
recibidores-
pagadores.

- Activar redes sociales
internas a través de una
pagina web, con el fin de
publicar la informacion

maés relevante.

-Gestion de

Talento Humano.

Permanente.

-Buzon de sugerencias
para los  recibidores

pagadores.

-Trabajo Social.

Analisis

mensual.

-Reunidn informativa con
el Jefe del area de cajas en
base a los resultados del
buzon de sugerencias y
levantar un boletin del

departamento.

-Trabajo Social.

Mensual

-Taller para fortalecer la
comunicacion intra-
departamental y ademas
crear espacios de
expresion de empleados.

-Capacitacion y

Desarrollo.

Semestral.

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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DISCUSION

Para la institucion financiera es de suma importancia conocer las causas de rotacion
de personal mas comunes en la organizacion, ya que el departamento de Talento
Humano necesita conocer esta informacion para poder gestionar eficientemente el
recurso humano y saber diferenciar las fortalezas y debilidades mediante el FODA

que ayuda a saber sobre las operaciones que realizan.

Chiavenato(2011), sefiala que la rotacion se da entre empleados insatisfechos y con
un deficiente rendimiento en su trabajo y esto los lleva a pensar en buscar un nuevo
empleo, segun la situacién en la investigacion particularmente se cree que las personas
se sienten insatisfechas ya que no reciben ningin reconocimiento al esfuerzo en la
realizacién de sus actividades y eso repercute en el rendimiento deficiente que

muestran.

Por otro lado, Villegas(2012), implantd en su tesis, una herramienta que sirve para
exponer las causas de la rotacion de personal, la herramienta que fue utilizada fue la
entrevista de salida, misma que sirvid para poder acertar con las posibles causas de
rotacion, por lo que en la investigacion se pudo enlazar los datos tanto de la entrevista
de salida como de una encuesta a los ex colaboradores que ocupaban el cargo de
recibidor/pagador y es ahi en donde pudimos conocer cuales podrian ser las causas
por las que el personal se desvinculaba y poder establecer un plan de retencion con la
finalidad de reducir la fluctuacion del personal.

Ademaés, Miranda(2007), recomendd en su estudio medir la rotacion de personal para
elaborar estrategias, detectar y solucionar los problemas que existen dentro de la

empresa. Ademas de limitar la seleccion de candidatos que cumplan con el perfil
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requerido, ya que si se ingresa personal calificado se disminuye la rotacion y se
lograria obtener una tasa de retorno aceptable. Lo dicho por Miranda, va en la misma
direccion en que van los datos presentados en esta investigacion, pues se plantea
implementar un plan que esté encaminado a minimizar la rotacion de personal,
indicando que se debe contratar personal idéneo, es decir, que haya pasado por la

escuela de cajas y asi seleccionar candidatos que cumplan con el perfil requerido.

Para concluir es importante recalcar los planes de accion para cada causa de rotacion,
ya que se definieron actividades que seran cumplidas en tiempos reales y con la
colaboracion de las distintas areas de la organizacion por lo que al realizar esta
propuesta de plan de retencion se ejecutd con el objetivo de que los empleados se
motiven y al realizar las actividades planteadas se empoderen para asi llegar al

cumplimiento de las metas organizacionales.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion nos muestra la problematica existente en la rotacion de personal
que se da en la institucion financiera enfocada especificamente en los recibidores

pagadores del Austro que se desvincularon en el periodo del 2016.

Toda la informacion se ha obtenido a través de las entrevistas de salida de los
trabajadores, la entrevista a los ex colaboradores que ocupaban el cargo de recibidor
pagador de la institucién financiera y la entrevista que se aplic a “personas claves™ que
forman parte de la institucion financiera , siendo estos los principales medios que hemos
utilizado para diagnosticar las causas de la rotacion de personal, pues estas nos ayudan a
brindar a la institucion un juicio entre los pros y contras de la misma, por lo que el presente
estudio nos plantea la necesidad de conocer los motivos por los cuales el personal de

Recibidor/Pagador de la institucion financiera se retira de la misma

Se estudid el indice de rotacion comparando el periodo 2015 y el periodo 2016, se
encontrd que el indice de rotacién aumento6 de un 39,5% al 47.59% por lo que muestra un

8.9% de incremento de la rotacion de personal.

Se determinaron 4 causas de rotacion de personal, las cuales se deben a factores internos

como la comunicacidn, salarios, incentivos, falta de capacitacion.

Finalmente, podriamos decir que las entrevistas que se han realizado durante el periodo
de Enero a Diciembre de 2016, nos han dado informacién valiosa de los motivos por los
que los empleados se desvinculan de la institucion, pues, dicha informacion ha dado
puntos débiles a tratar y que planes se podrian poner en marcha para la ejecucion de las
medidas correctivas. Con la informacion recolectada en la entrevista, se puede realizar
una planificacion previa para identificar necesidades de capacitacion, lo cual aportaria
con una mejora continua que desarrolle al talento humano que es de gran utilidad dentro

de una organizacion.
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RECOMENDACIONES

Para minimizar el indice de rotacion de personal y las causas que la generan, se
recomienda a la institucion financiera, formular una politica institucional enfocada a
mejorar las causas siguientes: mejorar el ambiente laboral (supervision, mediante el
reconocimiento verbal o simbélico sobre las actividades que realizan, promover ascensos

laborales y brindar capacitaciones constantes al personal).

Se recomienda a la institucién financiera implementar una politica que esté orientada a
mejorar las condiciones de trabajo lo que repercute en generar un mejor ambiente laboral,

esto con la finalidad de minimizar el indice de rotacion de personal.

La institucion financiera, debe mejorar el proceso de reclutamiento y seleccion, ya que
debe de contratar personal que tenga una adecuada vocacion de servicio al cliente, en
donde se ponga como punto principal las competencias especificas para el cargo de

recibidor pagador.
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ANEXOS



ANEXO 1 ENTREVISTA DE SALIDA

ENTREVISTA DE DESVINCULACION DE LA INSTITUCION
DTH.002

NOMBRES Y
APELLIDOS:

CODIGO
FECHA EMPLEADO

SUCURSAL

AGENCIA

AREA EN LA QUE
TRABAJO:

CARGO
DESEMPENADO:

FECHA EN LA QUE INGRESO A LA
INSTITUCION:

JEFE INMEDIATO: |

CUAL ES EL MOTIVO DE DESVINCULACION CON LA INSTITUCION:

[] []

MEJOR PROPUESTA DE

TRABAJO MOTIVOS PERSONALES

, RELACIONES u
DESMOTIVACION LABORALES
SUELDO OTROS : ( ESPECIFIQUE)

CUAL ES EL GRADO DE SATISFACCION FRENTE A:

[[]  INSATISFECHO
BENEFICIOS SOCIALES SATISFECHO: :
[[]  INSATISFECHO []
SALARIO SATISFECHO: : L]
[[]  INSATISFECHO
AMBIENTE DE TRABAJO SATISFECHO: :
RELACION CON LOS [[]  INSATISFECHO
COMPARNEROS SATISFECHO: :
RELACION CON INMEDIATO [[]  INSATISFECHO ]
SUPERIOR SATISFECHO: :
INSATISFECHO [
INCENTIVOS SATISFECHO: H :
INSATISFECHO
CARGA DE TRABAJO SATISFECHO: :

LA DOTACION DE EQUIPOS Y MATERIALES PARA SU TRABAJO FUE ?
SUFICIENTE INSUFICIENTE

[] []

OPORTUNA [ ] INOPORTUNA [ ]
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SU DECISION TIENE RELACION CON ASPECTOS INSTITUCIONALES?

Sl a NO [ ]

ENUMERELOS:

QUE ACTIVIDAD ERA LA QUE MAS LE COMPLACIA EN SU TRABAJO?

QUE ACTIVIDAD ERA DE SUMA MOLESTIA PARA UD?

QUE SUGERIRIA PARA MEJORAR LAS CONDICIONES LABORALES DE LA
INSTITUCION?

LAS CONDICIONES LABORALES DE LA INSTITUCION NECESITAN CAMBIARSE?

[ []

SI NO
COMO?:

ANOTE SU PUNTO DE VISTA CON RELACION A LA IMPORTANCIA DE SU CARGO
PARA LA INSTITUCION:




OBSERVACIONES:

FIRMA ENTREVISTADOR

FIRMA EX - EMPLEADO (A)
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¢ Cudl es el motivo de desvinculacion con la institucién?

Cual es el motivo de desvinculacion
con la institucion

= MEJOR BROPUESTA DE
TRABAJO
®DES MOTIVACION
3% \ mSUELDO

\ 0% mMOTIVOE PERRONALESR
Yo

3% mEELACIONES LABORALES

= OTR.OS - { ESPECTFIQUE)

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Podemos comparar con la encuesta semi-estructurada aplicada a los ex colaboradores,
obteniendo los siguientes resultados; mejores salarios con un 47%, falta de capacitacion

14%, proceso de seleccion inadecuado con el 13%, e inadecuada supervision 11%.

El 19% representado en otros, tras el analisis de cada una de la entrevista se pudo obtener
que las personas que se desvincularon solo marcando en la opcion sin dar ningun

fundamento dejando en blanco la opcidn de respuesta.

Cuél es el grado de satisfaccion frente a:

> Beneficios sociales

BENEFICIOS SOCIALES

3%

W SATISFECHO:
W INSATISFECHO:
BLANCOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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> Salario

SALARIO

10%

\

B SATISFECHO:
B INSATISFECHO:
= BLANCOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

» Ambiente de Trabajo

AMBIENTE DE TRABAJO

3%

4

m SATISFECHO:

n BLANCOS

u INSATISFECHO:

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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» Relacion con los compafieros

RELACION CONLOS
COMPANEROS

N

B SATISFECHO:
u INSATISFECHO:
mBLANCOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

» Relacion con inmediato superior

Relacion con inmediato superior

m SATISFECHO:
m INSATISFECHO:
uBLANCOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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> Incentivos

INCENTIVOS

m SATISFECHO:
nINSATISFECHO:
nBLANCOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

» Carga de trabajo

CARGADE TRABAJO

m SATISFECHO:
mINSATISFECHO:
mBLANCOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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La dotacion de equipos y materiales para su trabajo fue

LA DOTACION DE EQUIPOS Y MATERIALES
PARASU TRABAJOFUE ?

u SUFICIENTE
u INSUFICIENTE
uOPORTUNA
A = INOPORTUNA

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Su decision tiene relacion con aspectos institucionales?

SU DECISION TIENE RELACION CON
ASPECTOS INSTITUCIONALES?

3%

\/

m Sl
B0
uBLANCOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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Qué actividad era la que mas le complacia en su trabajo?

QUE ACTIVIDAD ERALA QUE MAS LE
COMPLACIA EN SU TRABAJO?

4%

B Atencion al cliente

m Todas las actividades
relacionadas a mi cargo

w Oftras

m Blancos

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Otras: el 24% hace referencia a respuestas tales como Daniel ha comentado “Supervision”
y ademas la buena relacién con sus compafieros de trabajo por otro lado Pedro “el buen

compafierismo que habia en su departamento”, entre otros.

Qué actividad era de suma molestia para Ud.?

QUE ACTIVIDAD ERA DE SUMA MOLESTIAPARA UD?

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

mNinguna
mEmviar Giros

mLenfitud de procesos
mHoraro de trabajo
m Sobre carga de trabajo

mSueldo

mBlancos
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Que sugeriria para mejorar las condiciones laborales de la institucién?
QUE SUGERIRIA PARA MEJORAR LAS

CONDICIONES LABORALES DE LA
INSTITUCION?

M ejorar comunicacion

® M ejorar los procesos
internos

m Alza de Salarios

m Compafierismo
i m Ninguna
B Ofros
# Blancos
3%

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Otros: El 17 % comprende respuestas como: mejorar el pago de giros ya que generan
muchos inconvenientes tanto para los recibidores pagadores como para los clientes Juan
comenta: esto provoca que las personas tengan que esperar mucho tiempo al momento de
recibir su dinero y provoca grandes colas de espera de los demas clientes, adema el pago

automatico.

Las condiciones laborales de la institucion necesitan cambiarse?

LAS CONDICIONES LABORALES DE LA
INSTITUCION NECESITAN CAMBIARSE?

msl
alNO
mBLANCOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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Anote su punto de vista con relacion a laimportancia de su cargo para la institucion.

ANOTE SUPUNTO DE VISTA CON
RELACIONA LAIMPORTANCIA DE SU
CARGO PARALAINSTITUCION:

m Afencidn a cliente
m Imagen del Banco

m Blancos

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

“Pedro” comenta que la importancia que tiene su puesto de trabajo es de suma relevancia
ya que es la imagen del banco, mismo comentario cuenta con un 20% de la poblacion, de
la misma manera “Carlos” acota que es uno de los cargos mas importantes del banco ya
que es el principal eje que tiene contacto con el cliente y de ellos depende el servicio
prestado de quienes ocupan el puesto. Obteniendo un 60% de la poblacion que
comentasobre la importancia de dar una buena atencion al cliente y de prestar cada vez

MAs Su Servicio.

Observaciones

OBSERVACIONES

' m Desvinculacion por vigje
m Estudios

w Mejor propuesta laboral
‘ m Otros

w Blancos

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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Otros el 13% comprende a la falta de incentivos monetarios, que traten de hacer cumplir
con el reglamento interno de la institucién financiera y por Gltimo que necesitan mas
apoyo por la parte de Tecnologia y Sistemas.
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ANEXO 2 ENCUESTA A EX COLABORADORES

La presente encuesta tiene como objetivo conocer cuales fueron las causas que incidieron

para que se dé la desvinculacion de la Institucion Financiera.

1. ¢El puesto que usted desempefiaba lo hacia sentir motivado?

Sl O NO O
2. ¢Como consideraba la remuneracion que percibia?
MUY BUENA
BUENA —
REGULAR
BAJA
MUY BAJA ——

3. ¢ Enlaempresa que usted laboraba considera que existian oportunidades de
crecimiento y desarrollo?

Sl O NOO

4. (Laempresa le otorgé algun reconocimiento por el desempefio de sus actividades?
Si su respuesta es Sl, indigue ¢cual fue el reconocimiento que usted recibig?

5. ¢Como fue la relacion que mantuvo con su jefe inmediato?
EXCELENTE——
MUY BUENA _____
BUENA ——
REGULAR

MALA
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6. ¢Como fue la relacién que mantuvo con sus compafieros de trabajo?
EXCELENTE —
MUY BUENA
BUENA —
REGULAR

MALA

7. Considera usted que las condiciones fisicas de su area de trabajo eran:
EXCELENTES ——
MUY BUENAS ____
BUENAS ———
REGULARES _____
MALAS —

8. ¢Usted recibi6 capacitacion para desempefiar el cargo de recibidor pagador? Si su
respuesta es Sl, explique ¢ cuél fue la capacitacion recibida?

SIO NOO

9. Ensu opinidn, a que se atribuye la alta rotaciéon de personal que tiene el cargo de
Recibidor-Pagador en la institucion?

Falta de capacitacion

Inadecuada supervision

Clima laboral desfavorable

Falta de crecimiento laboral

Mejores salarios

Trabajo no satisfactorio para el empleado

Proceso de seleccion inadecuado

Otra (especifique)
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¢El puesto que usted desempefiaba lo hacia sentir motivado?

JEl puesto que usted desempenabalo
hacia sentir motivado?

msI
NG

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢ Como consideraba la remuneracion que percibia?

. Como consideraba la remuneracion
que percibia?

0%

MUY BUENA
m BUENA
mEREGULAE
mBATA

MUY BAJA

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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¢En la empresa que usted laboraba considera que existian oportunidades de
crecimiento y desarrollo?

., En la empresa que usted laboraba
considera que existian oportunidades
de crecimiento y desarrollo?

m sl
BNO

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢La empresa le otorgé algun reconocimiento por el desempefio de sus actividades?
Si su respuesta es Sl, indique ¢cual fue el reconocimiento que usted recibi¢?

¢(Lia empresa le otorgd algin
reconocimiento por el desempeio de sus
actividades? Si su respuesta esSl, indique
ccual fue el reconocimiento que usted
recibié?

=5
ENO

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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Reconocimientos recibidos

Liquidacion
3

Ascensos
3

Escuela de cajas
5

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢Como fue la relacion que mantuvo con su jefe inmediato?

Coémo fuela relacion que mantuvo con
su jefe inmediato?

mEXCELENIE
m MUY BUENA
= BUENA
mEREGULAR
mMALA

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢Como fue la relacion que mantuvo con sus compafieros de trabajo?

,Como fuela relaciéon que mantuvo
con sus compaiieros de trabajo?

0%

mEXCELENIE
s MUY BUENA
uBUENA
EREGULAR
aMATA

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Peérez. (2017)
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Considera usted que las condiciones fisicas de su area de trabajo eran:

Considera usted que las condiciones fisicas de su drea de
trabajo eran:

0%

mEXCELENTES
m MUY BUENAS
mEBEUEMAS
mREGULARES
mMATAS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢Usted recibié capacitacion para desempefiar el cargo de recibidor pagador? Si su
respuesta es Sl, explique ¢cual fue la capacitacién recibida?

Usted recibioé capacitacion para
desempenar el cargo de recibidor
pagador?

m 8l

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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En su opinidn, a que se atribuye la alta rotacion de personal que tiene el cargo de
Recibidor-Pagador en la institucion?

En su opinion, a que se atribuye la alta rotacion de
personal que tiene el cargo de Recibidor-Pagador en
la institucion?

WFzlE de capecitarion

mledenieds superision

= lima kboral degfavorzblz

= Fali de aecimiznto Ehosl

mhlgorez mlarios

mTrzbejo no satizEciodopers
enpleado

WProczso de sdewion inzdemado

=0 (2parifipe)

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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ANEXO 3 ENTREVISTA A PERSONAS CLAVES

La presente entrevista tiene como objetivo indagar las diferentes perspectivas que tienen

las personas claves de la Institucion Financiera, sobre las causas que inciden en la rotacion

de personal

1.

Mencione las razones que usted considera que se da la rotacion de personal
en la empresa?

En qué areas considera usted son de mayor rotacion de personal en la
empresa?

Cdmo considera que se manejan en el proceso de incentivos del personal en
su area?

MUY BUENA

BUENA ——

REGULAR _____

BAJA ——

MUY BAJA ——

Cdmo usted determinaria el proceso de ascensos en la empresa?
MUY BUENA ______

BUENA —

REGULAR

BAJA ——

MUY BAJA
Qué competencias se debe considerar para la seleccion de los aspirantes en la
empresa?
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7.

10.

11.

Como considera usted que se maneja el ambiente laboral en la empresa?

MUY BUENA
BUENA ——
REGULAR
BAJA ——

MUY BAJA ——

Qué procesos de capacitacion considera conveniente para la empresa y sus
diversas areas?

Que tal es el nivel de salarios que maneja la empresa?
MUY BUENO

BUENO ——

REGULAR

BAJO ——

MUY BAJO ——

La comunicacion en la empresa es la adecuada? ¢En todos los niveles y
sucursales hay el mismo grado de comunicacion?

Se les proporciona las herramientas para el buen desempefio de las labores
tanto al personal administrativo como al operativo?

ooooooo
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Mencione las razones que usted considera que se da la rotacion de personal en la
empresa?

Mencione las razones que usted considera que se
da la rotacion de personal en la empresa?

11%

22% '
1% '

= FALTA DE LIDERAZGO
= FALTA DE POLITICA SALARIAL
= FALTA DE UN AMBIENTE PROPICIO

FALTA DE DESARROLLO PERSONAL Y PROFESIONAL

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢En que areas considera usted son de mayor rotacion de personal en la empresa?

¢En qué areas considera usted son de mayor
rotacion de personal en la empresa?

= CAJAS = SERVICIOS BANCARIOS/ TC

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢ Qué proceso de contratacion considera usted que seria el mas adecuado?

¢Qué proceso de contratacién considera usted
que seria el mas adecuado?

20%

a

= PERSONAL CAPACITADOY CON EXPERIENCIA
= PROCESO DE TALENTO HUMANO
= PROCESO PROPIO DEL BANCO

PROCESOS INTERNOS Y LUEGO EXTERNOS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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¢Como considera que se manejan en el proceso de incentivos del personal en su
area?

éCémo considera que se manejan en el proceso
de incentivos del personal en su area?

= MUY BUENA = BUENA = REGULAR BAJA = MUY BAIA

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢, Como usted determinaria el proceso de ascensos en la empresa?

éComo usted determinaria el proceso de
ascensos en la empresa?

= MUY BUENA = BUENA = REGULAR BAJA = MUY BAJA

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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¢Qué competencias se debe considerar para la seleccion de los aspirantes en la
empresa?

éQué competencias se debe considerar para la
seleccidn de los aspirantes en la empresa?

10%

-
<«

10%
= ORIENTACION AL SERVICIO = PROACTIVIDAD

10%

= TRABAJO EN EQUIPO CAPACIDAD DEAPRENDIZAJE
= ADAPTACION AL CAMBIO = CREATIVIDAD
u COMPROMISO u CAPACIDAD DE ANALISIS

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢ Como considera usted que se maneja el ambiente laboral en la empresa?

{Como considera usted que se maneja el
ambiente laboral en la empresa?

= MUY BUENA = BUENA = REGULAR BAJA = MUY BAIA

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢ Qué procesos de capacitacion considera conveniente para la empresay sus diversas
areas?

¢Qué procesos de capacitacion considera
conveniente para la empresa y sus diversas
areas?

_

= LIDERAZGO = SERVICIO AL CLIENTE = COACHING

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Peérez. (2017)
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¢ Qué tal es el nivel de salarios que maneja la empresa?

¢{Qué tal es el nivel de salarios que maneja la
empresa?

= MUY BUENO = BUENO = REGULAR BAJO = MUYBAIO

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

¢La comunicacion en la empresa es la adecuada? ¢ En todos los niveles y sucursales
hay el mismo grado de comunicacién?

La comunicacién en la empresa es la adecuada?
¢En todos los niveles y sucursales hay el mismo
grado de comunicacion?

= NO HAY COMUNICACION MULTI VIA
= COMU. INSTITUCIONAL Y COM. CON LIDERAZGO

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)

Se les proporciona las herramientas para el buen desempefio de las labores tanto al
personal administrativo como al operativo?

éSe les proporciona las herramientas para el
buen desempefio de las labores tanto al personal
administrativo como al operativo?

4

= NO. =5l = RARAVEZ

Elaborado por: Melissa Diaz y Johanna Pérez. (2017)
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