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Presentación 

Señor presidente 

Señores miembros del jurado 

Presento la Tesis titulada: "Rotación de servicios en el ejercicio profesional 

de enfermería del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Breña —2017" en 

cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 

para optar el grado académico de Maestra en Gestión Pública. 

Esperamos que nuestros modestos aportes contribuyan con algo en la 

solución de la problemática de la gestión pública en especial en los aspectos 

relacionados con "Rotación de servicios en el ejercicio profesional de enfermería", 

y particularmente en el hospital Nacional Arzobispo Loayza, Breña -2017. 

La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el 

esquema de investigación sugerido por la universidad. 

En el primer capítulo se expuso la introducción. En el segundo capítulo se 

presentó el marco metodológico. En el tercer capítulo se muestran los resultados. 

En el cuarto capítulo aborde la discusión de los resultados. En el quinto se 

precisan las conclusiones. En el sexto capítulo se adjuntan las recomendaciones 

que he planteado, luego del análisis de los datos de las variables en estudio. 

Finalmente en el séptimo capítulo presente las referencias bibliográficas y anexos 

de la presente investigación. 

La autora. 
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Resumen 

En la investigación titulada: "Rotación de servicios en el ejercicio profesional de 

enfermería del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Breña —2017" el objetivo 

general de la investigación fue determinar la influencia de rotación de servicios en 

el ejercicio profesional de enfermería en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, 

Breña —2017. 

El tipo de investigación fue sustantiva, el nivel de investigación fue 

descriptivo y el diseño de la investigación fue descriptivo correlacional y el 

enfoque fue cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 247 trabajadores del 

hospital Nacional Arzobispo Loayza, Breña. La técnica que se utilizó fue la 

encuesta y los instrumentos de recolección de datos fueron dos cuestionarios 

aplicados a los trabajadores. Para la validez de los instrumentos se utilizó el juicio 

de expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se utilizó el alfa de 

Cronbach que salió muy alta en ambas variables: 0,948 para la variable rotación 

de servicios y 0,925 para la variable ejercicio profesional. 

Con referencia al objetivo general: el objetivo general de la investigación 

fue determinar la influencia de la rotación de servicios en el ejercicio profesional 

de enfermería en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Breña —2017, se 

concluye que existe relación directa y significativa entre la rotación de servicios 

(0.936) y en el ejercicio profesional (0.820) de enfermería del hospital nacional 

Arzobispo Loayza, Breña. Lo que se demuestra con el estadístico de regresión 

logística ordinal (sig. bilateral = .000 < 0.01; Rho = .600"). 

Palabras Clave: Rotación de servicios en el ejercicio profesional de enfermería. 
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Abstract 

In the research entitled "Rotation of services in the professional nursing practice at 

the Arzobispo Loayza National Hospital, Breña -2017", the general objective of the 

research was to determine the influence of rotation of services in the professional 

practice of nursing at the National Hospital Archbishop Loayza, Breña -2017. 

The type of research is substantive, the level of research is descriptive and 

the research design is descriptive correlational and the approach is quantitative. 

The sample consisted of 230 workers from the Arzobispo Loayza National 

Hospital, Breña. The technique used was the survey and the instruments of data 

collection were two questionnaires applied to workers. For the validity of the 

instruments the expert judgment was used and for the reliability of each instrument 

the Cronbach's alpha was used, which was very high in both variables: 0.948 for 

the organizational learning variable and 0.925 for the professional development 

variable. 

With reference to the general objective: the general objective of the research was 

to determine the influence of the rotation of services in the professional nursing 

practice at the National Hospital Arzobispo Loayza, Breña -2017, we conclude that 

there is a direct and significant relationship between organizational learning And 

professional development in the workers of the National Hospital Arzobispo 

Loayza, Breña What is shown with the ordinal logistic regression statistic(bilateral 

= .000 <0.01; Rho = .600 **). 

Keywords: Rotation of services in the professional nursing practice 
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1.1. Antecedentes 

De la literatura bibliográfica que se ha consultado con respecto al estudio, se 

pueden señalar a continuación las más relevantes: 

1.1.2. Antecedentes Internacionales: 

Yaguana (2017) su tesis titulada, la incidencia de la Gestión Administrativa del 

Talento Humano en el Desempeño Laboral caso Empresa Pathsoil Cia Ltda, 

autorizo a la Universidad Central del Ecuador, su objetivo de estudio fue 

determinar la incidencia de la gestión administrativa del talento humano, en el 

desempeño laboral de los empleados de la empresa PATHSOIL CIA LTDA, El 

diseño metodológico de la investigación se desarrolló con un alcance 

exploratorio, descriptivo, la población de estudio fue de 60 trabajadores 

administrativos y funcionarios de la empresa, se aplicó un cuestionario como 

instrumento de recolección de datos, los resultados es que existen opiniones 

divididas, las cuales se contradicen, un ejemplo claro son los resultados de la 

pregunta 2 del cuestionario, donde el 42% de los trabajadores respondió que 

solo a veces el departamento de recursos humanos se encarga de la 

organización de las actividades de los empleados, lo que se contrapone a lo 

mencionado por el gerente del departamento. Se llegó a la conclusión que es 

evidente que existen problemas de organización que afectan a la gestión 

administrativa del talento humano en la empresa PATHSOIL CIA. LTDA., 

siendo uno de los principales la desorganización y la falta de participación del 

personal en la planificación de trabajo y de las actividades que desarrollo la 

compañía. Además, existe falta de interés de los trabajadores por cumplir sus 

actividades laborales de forma óptima y según los resultados esperados por la 

administración. (p. 77) 

Pablos (2016) su investigación titulada, estudio de satisfacción laboral y 

estrategias de cambio de las enfermeras en los hospitales Públicos de Badajoz 

y Cáceres, España. Su objetivo de estudio fue determinar el grado de 

satisfacción laboral de las enfermeras asistenciales, que trabajan en los 

hospitales públicos de las ciudades de Badajoz y Cáceres. Transferir los 

resultados a sus órganos gestores, el instrumento utilizado fue el cuestionario, 

la población fue de 806 trabajadores. Los resultados de la investigación fueron 
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Cuando el Hospital implanta una nueva aplicación informática, nuevos 

procedimientos, etc. la  formación que recibo es suficiente. Vemos que, 

únicamente un 1,3% de los profesionales se encuentran totalmente de acuerdo 

con esta cuestión, en contraposición, los valores más elevados son los 

correspondientes a totalmente en desacuerdo (18,9%) y en desacuerdo 

(39,6%). El autor llegó a la conclusión únicamente en el factor condiciones 

ambientales, infraestructuras y recursos, son las enfermeras de los hospitales 

de Badajoz las que se encuentran más satisfechas. Por este motivo influye el 

contexto de los hospitales como se encuentra cada uno de los ambientes. (p. 

237) 

Ferraro (2016) su investigación titulada, incidencia de ausentismo 

laboral y factores determinantes en el personal de enfermería del Hospital 

Zonal Especializado en Oncologia Luciano Fortabat de Olavarria, Colombia. Su 

objetivo de estudio fue describir el ausentismo e identificar los factores 

determinantes del ausentismo laboral no programado del personal de 

enfermería que se desempeña en el Hospital Zonal especializado en oncología 

"Luciano Fortabat" de la ciudad de Olavarría, el instrumento utilizado fue 

investigación descriptiva, cuantitativa de corte transversal y retrospectiva, la 

población fue de 27 trabajadores. Los resultados investigación fueron El 52% 

del personal se ha ausentado a su trabajo durante el último año. Se constató 

un total de 1417 días de ausencias anuales. Los meses de mayor ausencia 

fueron julio, marzo y noviembre, con medias de 8 y 6 ausencias 

respectivamente, dando un promedio mensual de 5.2 trabajadores. El promedio 

de días perdidos fue de 118. En junio (161 días), mayo (160 días), marzo (151 

días) y abril con 150 días de incapacidad. La incidencia global de ausentismo 

fue de 21,2 de incapacidad temporal. El índice de frecuencia (IF) denotó un 

promedio de 31,2% de incapacidades temporales por cada 1000 Horas Hombre 

Trabajadas (HHT), con picos en los meses de junio con 50%, marzo con 37% y 

noviembre con 37,5%. Se destacan las causas medicas psiquiátrica (33%), 

respiratorias (17%), quirúrgicas (17%) y obstetra-ginecológicas (11%), 

generales o estivales (10%) y osteo-artromusculares (6%). Se relevó la 

preponderancia del sexo femenino (74%), de entre los 40 y 49 años de edad 

(41%). El 26% son licenciadas; el 48% tiene más de 20 años de antigüedad en 
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la institución. El 85% trabaja entre 41 a 48 horas semanales. El autor llegó a la 

conclusión que la incidencia de ausentismo de los enfermeros del hospital de 

Oncología es media baja, resultando significativamente mayor en trabajadores 

de sexo femenino, mayores de 45 años. Respecto al tiempo de actuación, se 

observó que el ejercicio profesional continuo en la asistencia de enfermería a lo 

largo de los años, puede causar desgaste físico y mental del agente, 

generando ausencias por enfermedad, con predomino de patologías 

psiquiátricas; a su vez confluyeron factores de insatisfacción como bajos 

salarios y relaciones interpersonales regulares. El ausentismo laboral en 

enfermería constituye un problema importante lo que requiere abordaje 

preventivo y de control de riesgos. Es importante la coordinación, unificación de 

criterios con la institución, así como la implementación de los servicios de salud 

en el trabajo. Se va a generar un desbalance en el sector de enfermería por la 

falta de factores externos e internos que se dan dentro del establecimiento. (p. 

41) 

Cáceres (2015), con su tesis titulada, la gestión del talento humano y su 

incidencia en el desempeño laboral en la Universidad Laica Eloy Alfaro de 

Manabí, Ecuador, su objetivo fue analizar la incidencia de la Gestión de 

Talento Humano en el desempeño laboral del personal de la Universidad Laica 

Eloy Alfaro de Manabí, el tipo de estudio fue descriptiva analítica, el 

instrumento fue la encuesta, 	la población estuvo conformada por 696 

docentes con nombramiento, 471 personal administrativo., los resultados 

fueron ¿Cómo calificaría el nivel de satisfacción del usuario interno y externo 

de la ULEAM en relación al servicio recibido?, de acuerdo a los datos obtenidos 

la tendencia de opinión indica que el 46,23% del personal administrativo indica 

que el nivel de satisfacción de los clientes es excelente, lo que se contrasta con 

la opinión de los profesores donde el 43,15% indica que la satisfacción es 

buena. La conclusión fue entre las principales razones por las que existe 

resistencia hacia el proceso de capacitación por parte del personal 

administrativo, se basa en la sobreocupación que existe en la actualidad y en el 

cambio cultural de los procesos que se han implementado. Teniendo en cuenta 

que todas y cada una de las cosas van modificándose de acuerdo a la época 

que está sucediendo. (p. 68) 
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Pilco y Remache (2014) su investigación titulada, rotación de servicios y 

su influencia en el ejercicio profesional de enfermería en el hospital provincial 

general docente Riobamba periodo noviembre del 2013 — abril 2014. Ecuador. 

Su objetivo de estudio fue determinar la influencia de la rotación de servicios en 

el ejercicio profesional de enfermería en las áreas de Emergencia, Unidad de 

Quemados, Unidad de Terapia Intensiva, Medicina Interna, Cirugía, Pediatría, 

Neonatología, Ginecología y Obstetricia, Centro Obstétrico y Consulta Externa 

del Hospital Provincial General Docente Riobamba. Sé realizó un estudio de 

campo, descriptivo y transversal, la población fue de 113 profesionales de 

enfermería que laboran en la institución de salud. Los resultados de la 

mostraron que un 67% de las enfermeras manifestaron que fueron desplazadas 

a otras áreas de servicios por una o dos veces durante el año 2012— 2013. Un 

representativo 9% del personal de enfermería han laborado menos de 3 años 

en dicho servicio. Además un 61% de ellas experimentaron cambios 

emocionales tanto positivos y negativos lo cual incrementaría la insatisfacción 

laboral. El autor llegó a la conclusión mientras que 35 de las profesionales 

aplicaron el proceso enfermero como método propio de la profesión. Se 

recomienda elaborar un programa de rotación que incluya la capacitación y 

adiestramiento previo al nuevo servicio, así como también se involucre al 

personal experto de cada servicio a fin de garantizar que dicho adiestramiento 

sea efectivo, de modo que la integración del nuevo personal se efectúe 

correctamente. Se sugiere evaluar el impacto de la rotación en función de los 

niveles de competencia profesional, de tal manera que se evidencie como 

favorece dicha competencia en las enfermeras removidas. Los cambios tienen 

deben ser favorables para la organización, los trabajadores deben ser rentables 

en la productividad de manera eficiente. (p. 151) 

Cardosa, Mecina y Valerde (2013) su investigación titulada, ausentismo 

y su relación con la satisfacción laboral en enfermería. Argentina. Su objetivo 

de estudio fue Identificar cuál es el grado de relación entre ausentismo y 

satisfacción laboral del personal de enfermería del Área Crítica Quirúrgica del 

hospital Pediátrico Dr. Humberto Notti, el instrumento utilizado fue cuestionario, 

la población fue 30 enfermeras. Los resultados investigación fueron Un 70% no 

recibe incentivo laboral por el desempeño de sus tareas. El 47% se encuentra 
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satisfecho con el salario percibido. Al contestar sobre la disponibilidad de 

insumos el 87% expresa que algunas veces cuenta con el material necesario 

para desempeñar las tareas. Con respecto a las condiciones laborales el 71% 

expresa que algunas veces son satisfactorias. Los autores llegaron a la 

conclusión de implementar medidas más rigurosas para el personal que se 

ausenta del lugar de trabajo aduciendo en reiteradas oportunidades motivos 

personales. Que la jefa del servicio fomente la importancia de mejorar las 

relaciones interpersonales entre compañeros de trabajo, y a su vez su relación 

con sus subalternos, lo cual dará como resultado una rápida y eficiente 

resolución de conflictos y el trabajo en equipo, logrando la satisfacción del 

personal. Se debe tener en cuenta al personal para que lleve una mejor calidad 

de vida en su hogar. (p. 88) 

Medellin (2013) su investigación titulada, incidencia de la motivación en 

la rotación de personal de la empresa Digitex Internacional Sede Manizales — 

Caldas, Colombia. Su objetivo de estudio fue determinar la incidencia de la 

motivación en la rotación de personal de la empresa Digitex Internacional Sede 

Manizales — Caldas, Sé realizó un estudio descriptivo, la población fue 27 

asesores. Los resultados fue la aplicación de la encuesta MbM se llevó a cabo 

en la campaña # 728, la cual consta de 27 asesores y cuatro integrantes de la 

estructura. Aunque la intención era aplicar la encuesta al 100% de los 

asesores, teniendo presente las limitantes ya establecidas, se logró aplicar la 

encuesta al 85% de los asesores y al 100% de la parte operativa. El autor llegó 

a la conclusión que la actualización de los puestos de trabajo articulada el 

reajuste en la estructura salarial, podrán facilitar la selección de personal más 

objetiva y coherente con el perfil del cargo. Se realizar una evaluación del 

desempeño, direccionada a capacitar en aquellas falencias que presenta el 

personal de la empresa, contribuirá a disminuir la rotación de personal y a 

modificar la percepción que tienen los colaboradores respecto a su despido 

injustificado. (p. 28) 

Paz (2012), su tesis titulada, la alta rotación del personal incide en el 

servicio al cliente de la empresa "Roddome Pharmaceutical S.A. En La Ciudad 

De Ambato. Ecuador, su objetivo fue determinar cómo influye el alto índice de 
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rotación de personal de la empresa "Roddome S.A." en el servicio al cliente, 

tipo de estudio descriptivo correlacional, instrumento utilizado fue encuesta y 

cuestionario, el trabajo está conformada con una población de 155 

trabajadores, los resultados fueron del 100% de los encuestados, es decir de 

112 clientes, se observó que: el 47% de la muestra respondió que de 1 a 3 

meses con frecuencia se cambia los visitadores a médicos, el 22% manifestó 

que de 3 a 6 meses y de 6 a 12 meses han observado cambios en este lapso 

de tiempo, y un 13%respondió que no con frecuencia se cambian a los 

visitadores a médicos más de un año. La conclusión fue definiendo el problema 

existente dentro de la Empresa Roddome, de cómo influye el alto índice de 

rotación de personal en el servicio a sus clientes, esto se da por diferentes 

variables relacionadas con la rotación, tales como la insatisfacción en el 

trabajo, la presión del trabajo, entre otras que conllevan a que el personal 

abandone la organización. Donde ayuda al cambio en la rotación del personal 

para el beneficio de la organización. (p. 65) 

Garcés (2011), en su tesis titulada, gestión del talento humano y su 

incidencia en el desempeño laboral de la empresa muebles Garzón de la 

ciudad de Ambato, Ecuador, su objetivo fue determinar la incidencia de la 

Gestión del Talento Humano en el Desempeño laboral de la Empresa Muebles 

Garzón de la ciudad de Ambato, el tipo de estudio fue descriptivo, el 

instrumento la encuesta, la población estaba conformada 30 trabajadores, los 

resultados fueron la manera de cómo la empresa mide el desempeño laboral 

de los trabajadores, 13 personas dicen que se les evalúa periódicamente lo que 

representa el 43.3% de la muestra utilizada, 12 personas respondieron que se 

les evalúa por cumplimento diario de estándares, lo que representa el 40% y 5 

personas desconocen el tipo de medición que se realiza lo que representa el 

16.7% del total de la muestra utiliza. Muchas organizaciones consideran 

necesario medir el nivel de conocimientos y preparación de los trabajadores 

para determinar si su desempeño es el más óptimo y para corregir las 

deficiencias que se puedan detectar con la finalidad de mejorar los procesos y 

obtener resultados más eficientes. El autor llego a la conclusión para la 

organización el puesto de trabajo, las tareas tanto habituales como periódicas y 

eventuales que debe cumplir el trabajador, se concluye que la empresa si se 
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responsabiliza por dar a conocer las funciones de que en cada uno de los 

puestos de trabajo debe cumplir los empleados. Esta es la razón por la cual los 

trabajadores deben tener un pleno conocimiento de lo deberes que deben 

cumplir y consecuentemente se establecen semejanzas y diferencias entre los 

antedichos puestos de trabajo. El trabajador debe estar capacitado de forma 

eficaz y eficiente para desarrollar en forma óptima su trabajo. (p. 104) 

1.1.2. Antecedentes Nacionales 

Oscco (2015) su investigación titulada, determinar la relación entre la 

responsabilidad social y la satisfacción laboral en una organización, Lima. Su 

objetivo de estudio fue determinar cuál es la relación entre la Responsabilidad 

Social y la Satisfacción Laboral en una organización, el instrumento utilizado 

fue descriptivo, la muestra fue grupos formado de 20 trabajadores. Los 

resultados investigación fueron En esta investigación se realiza el ROI de los 

programas de responsabilidad social, este índice nos arroja 2.4%, de esta 

manera es un programa que logra su propio financiamiento a través del ahorro 

que permite en las actividades de gestión de RRHH. El autor llegó a la 

conclusión sí existen una relación entre la responsabilidad social que favorece 

a la satisfacción laboral, por lo que la implementación y desarrollo de los 

programas de responsabilidad social aumentan los índices de satisfacción en 

los trabajadores de una organización. Los trabajadores deben de estar 

tranquilos tener las comodidades del trabajo y un salario adecuado para poder 

desenvolverse integro en su trabajo. (p. 98) 

Cazorla (2015) su investigación titulada, plan estratégico para mejorar el 

clima laboral de los trabajadores de la empresa Gama Express EIRL. Su 

objetivo de estudio fue determinar la influencia que tendría el Plan estratégico 

para mejorar el clima laboral de los colaboradores de la empresa Gama 

Express EIRL, el instrumento utilizado fue el cuestionario, la población fue 20 

trabajadores. Los resultados de la investigación fueron que en la dimensión 

políticas la empresa Gama Express obtiene que sus políticas son malas 

representado en el 40% de los encuestados , mientras que un 50% responde 

que es regular y por ultimo un 10% respondió que es bueno con respecto a las 

políticas que aplica la empresa. Lo que nos muestra que debería mejorar sus 
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políticas ya que estas según lo corrobora García, D. (1996) son concreción de 

los objetivos generales, normas y valores en estrategias y líneas de actuación 

ante sus propios miembros, y ante el mercado, el estado y la sociedad genera. 

El autor llegó a la conclusión se analizó cuáles son los principales problemas 

que afectan el clima laboral en la empresa Gama Express mediante la 

observación y diagnóstico. Se identificó y se propuso talleres adecuados que 

modificarán y cambiarán el clima laboral en la empresa. En cada una de las 

empresas debe de existir un clima laboral favorable y si no es el caso se debe 

trabajar, para tener un clima laboral adecuado dentro de la organización por el 

bien de cada uno de los trabajadores. (p. 97) 

Chávez y Ríos (2015) en su tesis titulada, Clima Organizacional y 

Satisfacción Laboral de las Enfermeras en el Servicio de Cirugía Hospital Víctor 

Lazarte Echegaray — Trujillo, su objetivo determinar la relación que existe entre 

el clima organizacional y la satisfacción laboral de las Enfermeras en el Servicio 

de Cirugía, donde se trabajó con una población universo de 27 enfermeras; los 

instrumentos utilizados fueron: El primero, para medir el clima organizacional 

por Hackman y Oldham y el segundo para medir la satisfacción laboral fue 

elaborado por Sonia Palma Carrillo. Los resultados mostraron un 41% en el 

nivel alto y un 59% en el nivel medio en clima organizacional y en satisfacción 

laboral se obtuvo un nivel alto con 52% y un nivel medio con 41% y nivel bajo 

7%. Concluyendo que el clima organizacional tiene relación altamente 

significativa con la satisfacción laboral según la prueba de Pearson P=0.76. (p. 

54) 

Guillermo y Quispe (2015) su investigación titulada, características 

personales y laborales asociadas a la calidad de la elaboración de notas de 

enfermería, Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca. Su objetivo de estudio 

fue describir y analizar las características personales y laborales asociadas a la 

calidad de la elaboración de las de notas de enfermería, en el Hospital Carlos 

Monge Medrano, el instrumento utilizado fue descriptivo, la población fue 27 

trabajadores. Los resultados investigación fueron analizamos el tercer objetivo 

de investigación: explicar la calidad de la elaboración de las notas de 

enfermería en el Hospital Carlos Monge Medrano, noviembre 2014 a febrero 
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2015 siendo el primer indicador calidad de las notas de enfermería, donde 

observamos que el 77,42% (48) la calidad de las notas de enfermería son 

regulares, seguido del 14,52% (9) la calidad de las notas de enfermería son 

buenas; y un 8,06% (5) la calidad de notas de enfermería son malas. El autor 

llegó a la conclusión Las características laborales asociadas a la calidad de la 

elaboración de las notas de enfermería en el Hospital Carlos Monge Medrano, 

noviembre 2014 a febrero 2015 fueron: el servicio que labora el 51,61% (32) 

laboraban en el servicio de cirugía P=0.040; condición laboral el 58,06% (36) 

son nombrados P=0.047; tiempo de servicio el 61,29% (38) tenían más de 5 

años de servicio P=0.039; número de empleos el 56,45% (35) solo trabajaban 

en el hospital P=0.003; relaciones interpersonales el 59,68% (37) tienen 

regulares relaciones interpersonales P=0.003. Se concluye que es donde las 

enfermeras son evaluadas constantemente en su desarrollo permanente con 

los pacientes. (p. 99) 

Arteaga y Olguin (2015) su investigación titulada, la mejora en el sistema 

de control interno de logística y su influencia en la gestión financiera de la 

empresa comercial Cipsur E.1.R.L. Trujillo. Su objetivo de estudio fue 

determinar la influencia del Sistema de Control Interno del área de Logística en 

la Gestión Financiera de la empresa comercial CIPSUR E.I.R.L, el instrumento 

utilizado fue explicativo, la población fue de 20 trabajadores. Los resultados 

investigación fueron se observa que la rentabilidad del patrimonio para los años 

2013 y 2014 fue del 16.16% y 16.90% respectivamente; es decir que hubo un 

aumento en la rentabilidad de la inversión de los accionistas del 0.74% lo cual 

es favorable. Los autores llegaron a la conclusión que la mejora del sistema de 

control interno del área de logística influye positivamente en la gestión 

financiera de la empresa, ya que al adoptar y cumplir eficientemente con las 

políticas, funciones y procedimientos establecidos, permite a la gerencia tomar 

las decisiones acertadas con relación a los inventarios de la empresa. Cuando 

los diferentes lineamientos funcionan correctamente dentro de una 

organización todo estará correctamente adecuado. (p. 129) 

Marchena y Medina (2013) su investigación titulada, estrés psicológico 

en enfermeras de la unidad de cuidados intensivos en hospitales de nivel iii. 



23 

Trujillo, Su objetivo de estudio fue Comparar los niveles de estrés psicológico 

en enfermeras de la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Belén con las 

enfermeras del Hospital Regional Docente de Trujillo, 2013, el instrumento 

utilizado fue un cuestionario. El estudio fue de tipo cuantitativo, de corte 

transversal, con diseño descriptivo- comparativo descriptivo, la población fue 20 

enfermeras del hospital. Los resultados investigación fueron para el último dato 

sobre condición laboral, se obtuvo que la condición de nombrada, fue de 80% 

en el HBT y 70% en el HRDT; para la condición de contratada, 30% en el 

HRDT y 20% en el HBT. Se infiere, a partir de los resultados, que en su 

mayoría las enfermeras cuentan con un trabajo estable, que les permite 

mantener su tranquilidad económica y de esta manera poder satisfacer sus 

necesidades básicas, no solo para ella, sino también para su propia familia. El 

autor llegó a la conclusión no existen diferencias significativas en los niveles de 

estrés psicológico en las enfermeras de ambos grupos. Fue bajo el nivel de 

estrés psicológico que predominó en las enfermeras que laboran en UCI de 

ambos hospitales. Se debe tener en cuenta que el trabajo de las enfermeras es 

arduo, que están en constante cambio. (p. 48) 

1.2. Fundamentación científica, técnica o humanística 

Se manifiesta los diferentes estudios realizados tanto como teorías, 

importancia, características, etc. 

1.2.1 Bases teóricas de la variable rotación de servicio. 

A continuación se presentan los aspectos teóricos relacionados con el proceso 

del talento humano, que permiten ubicarlo en un contexto específico que 

facilita la comprensión de sus componentes y relaciones, estos aspectos se 

han estructurado de forma que sustenten la investigación realizada con la 

propuesta y ha servido a su correcta conducción. 

La productividad es afectada por la rotación de personal. 

La globalización de los mercados ha provocado un aumento en las 

expectativas de los trabajadores ante un mercado más amplio y competitivo 

para su elección. En esas condiciones la productividad es un factor que 
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determina la existencia de una organización, ya que es la forma que le 

permitirá competir en un mercado de bienes o servicios. 

Se debe manifestar de una manera adecuada teniendo en cuenta el 

liderazgo con los trabajadores. Kart y Rosenzweig (1988) dijeron que: 

La clave no es trabajar más, sino hacerlo eficientemente, integrando la 

tecnología, la estructura, los procesos administrativos, y el personal, 

obtener más salidas (bienes o servicios que produce una empresa) con 

la misma cantidad de entradas con las que antes trabajaba los 

empleados para que la empresa funcione bien. (p. 686) 

Existen organizaciones donde la rotación de los trabajadores han 

impedido el uso eficiente de los recursos y de esta manera se visto afectado y 

por lo tanto no llegan a tener la productividad que tienen las otras empresas del 

mismo sector, lo que no ha permitido un sano crecimiento y consolidación de la 

organización por esta razón es fundamental que los trabajadores están en 

permanente evaluación. 

Determinación del costo de rotación de personal 

En diferentes oportunidades el factor salarial determina un flujo continuo de 

recursos humanos a través de una elevada rotación de trabajadores inclusive 

puede resultar muy costoso, por tanto, son manifestaciones de evaluación 

económica, donde se va a ver hasta donde la organización puede soportar sin 

verse muy afectada. El costo de la rotación involucra costos primarios y 

secundarios. 

Costos primarios: son los directamente relacionados con el retiro de cada 

empleado y su reemplazo por otro. Por el hecho de ser básicamente 

cuantitativos se calculan con facilidad, entre los costos primarios de rotación de 

personal están: 

Costos de reclutamiento y selección 

Gastos de admisión y de procesamiento de solicitud del empleado 

Sueldo del personal de reclutamiento. 

Gastos en anuncios en periódicos, revistas, gacetas, material de 

reclutamiento. 
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Costos secundarios: son aspectos difíciles de evaluar en forma 

numérica y otros relativamente intangibles, en su mayor parte de 

carácter cualitativo. Se refiere a los aspectos colaterales e 

inmediatos de la rotación, como: 

Reflejos de la producción 

Pérdida de la producción causada por el vacío dejado por el 

empleado mientras no es substituido. 

Producción generalmente inferior, por lo menos durante el periodo 

de ambientación del nuevo empleado que ha ocupado el cargo. 

La imagen y los negocios de la empresa pueden sufrir deterioro por 

la deficiente calidad de los productos en razón de la inexperiencia de 

los nuevos empleados (Chiavenato, 2011, p. 17). 

Donde los costos serán minuciosos tanto los secundarios y los primarios, 

donde relativamente se van a manifestar en forma tangible e intangible, 

también serán manifestados la producción de la empresa, por supuesto la 

imagen de la empresa no debe de sufrir deterioro al momento de la rotación del 

personal. 

Rotación de puestos 

La rotación de puestos es una técnica de capacitación gerencial que significa 

que el trabajador será modificado de una posición a otra con la intención de 

aumentar su experiencia e determinar sus puntos débiles o fuertes, con el 

objetivo de prepararlos o sustituirlos para un futuro de la empresa. 

Wallace, Crandall y Charles (1982) consideraron que: "Es un proceso 

mediante el cual los individuos seleccionados son ubicados en diferentes 

puestos a través de las diferentes posiciones de la empresa" (p. 262). Es donde 

la empresa contrata personal de acuerdo a las necesidades de la empresa, y 

cada uno de los trabajadores debe adecuarse a la normativa de la empresa. 

La rotación de puestos es benéfica para los empleados y por 

consiguiente redunda a favor de los intereses de la empresa. Wallace, Crandall 

y Charles (1982) señalaron que: 
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A través de ella se permite conocer nuevos trabajadores de la 

plantilla de la organización, renovando los recursos humanos, 

proveer a los nuevos trabajadores con experiencias en nuevas 

posiciones, con el objetivo de que los empleados conozcan las 

actividades que se desarrollan dentro de su contexto, y crearles los 

elementos necesarios para el desempeño de sus responsabilidades, 

proveer información sobre el desarrollo del trabajo para cuando los 

empleados sean considerados para una promoción. (p. 269) 

La intención de la rotación de puestos es que los trabajadores tengan 

diferentes habilidades dentro de la empresa, que cada contexto es diferente y 

los trabajadores deben de desarrollarse adecuadamente en cada uno de los 

puestos requeridos por la empresa. 

Es necesario tener en cuenta los diferentes movimientos de rotación que 

se realiza en una organización por diferentes circunstancias. William, Werther y 

Keith (1995) dijeron: 

En la rotación de puestos cada movimiento de uno a otro puesto es 

normalmente precedido por una sesión de instrucción directa 

además de proporcionar variedad en su labor diaria, ésta técnica 

ayuda a la organización en periodo de vacaciones, ausencias, 

renuncias, etc. Y les da una participación activa a los empleados y 

un alto grado de transferibilidad. (p. 218) 

El administrador tiene que tener presente que por diferentes motivos los 

trabajadores tiene que rotar de puesto y que novan a permanecer estables en 

un determinado puesto y las transferencia pueden ser de un momento a otro o 

planificadas. 

Inadecuada política salarial impuesta 

William, Werther y Keith (1995) manifestaron que: 

La política salarial es una de las políticas más complicadas que se 

aplican en una empresa, ya que tienen que ver directamente con la 

satisfacción monetaria de los empleados. A pesar de su complejidad 
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se aplica de manera superficial y subjetiva en muchas empresas y 

no está de acuerdo al promedio del mercado laboral y ni siquiera a la 

realidad de la empresa de acuerdo a los resultados obtenidos por el 

desempeño de su actividad. En general, la decisión de los salarios 

dependerá de la posición financiera de la empresa, de la situación 

del mercado laboral, de la situación económica del país de los 

sindicatos o de las negociaciones laborales, de la legislación laboral, 

y por último de la perspectiva aplicable a la política de Recursos 

Humanos con la que cuenta la organización. (p. 189) 

La forma de que los trabajadores se sientan cómodos y trabajen con 

eficacia y eficiencia deben contar con una remuneración adecuada de acuerdo 

al mercado laboral porque del personal humano con una remuneración 

adecuada tendrá una productividad adecuada para los interese de la empresa, 

y de esta manera puede elevarse el salaria de los trabajadores. 

Deficiente política de beneficios sociales 

Chiavenato (1988) dijo que: 

En la mayoría de las empresas de México pareciera ser que lo que 

más interesa es obtener los servicios de los trabajadores 

retribuyéndoles únicamente un salario ya sea bueno o malo, pero no 

toman en cuenta que los trabajadores estarían mejor si se 

establecieran beneficios sociales adicionales al sueldo tales como: 

planes de jubilación, planes dentales, fondo de ahorro, seguro de 

vida, gastos médicos, actividades de integración, música ambiental, 

planes de préstamos, etc., por mencionar algunos, aun cuando 

fueran de bajo impacto y que se establecieran solo algunos de ellos. 

Es mejor invertir en el personal que se tiene, y no gastar en 

contrataciones y más contrataciones generadas por la insatisfacción 

de los trabajadores. (pp. 343-348) 

Se debe de tener en cuenta el bienestar de los trabajadores la calidad de 

vida que llevan cada uno de ellos, y no solamente ver el beneficio de la 

empresa, sino evaluar el contexto que tiene cada trabajador, pero también 
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como va a vivir el personal cuando se jubile en la empresa cuáles serán sus 

beneficios. 

Características incorrectas de la supervisión 

Siempre existen trabajadores que hacen uso indebido de su posición como 

supervisores, crean conflictos dentro de la empresa e imponen condiciones 

particulares a los trabajadores. Cada una de estas actividades deben de ser en 

forma equitativos para todos los trabajadores y que permita que cada uno de 

los seres humanos sean considerados como elementos importantes en el 

proceso productivo y no solo como un número más en la platilla. "Dicha 

supervisión debe ser ejercida por personas capacitadas, respetadas y con 

liderazgo, ya que las personas que desempeñan ésta actividad están ubicadas 

entre la administración y los trabajadores, son intermediarios entre ambos 

lados en la cadena de autoridad e información" (Keith y Newstrom 1997, pp. 

254-255). Tiene que ser una persona idónea para desempeñarse en dicho 

puesto con imparcialidad capacidad. 

Condiciones físicas inadecuadas del lugar de trabajo 

Es de gran vitalidad para el personal que trabaja en una organización y para su 

desempeño de sus diferentes actividades, que sus condiciones físicas sean las 

convenientes. Se deben considerar que: "La salubridad, iluminación, espacios, 

elementos para prevenir riesgos y la facilidad de transporte para llegar al lugar, 

entre otros". (Chiavenato, 1998. pp. 367-384). En donde cada una de las 

persona glosen de una salud adecuada para su respectivo desempeño de las 

labores que lo son asignadas. 

Impacto negativo en la moral de los trabajadores 

Las acciones que toman los directivos muchas veces pueden afectar de forma 

positiva o negativa a los trabajadores y empleados. La motivación es 

fundamental en los trabajadores para un rendimiento más elevado y puede 

influir en su producción. De esta manera afirman que: "La planeación gerencial 

deberá considerar el efecto de cualquier acción propuesta sobre las 

necesidades de los trabajadores". (Davis y Newstrom, 1997, p. 121). Las 

empresas deben de tener en cuenta las necesidades primordiales del 
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trabajador y para que tengan una mejor productividad y lleven una calidad de 

vida adecuada. 

La cultura como personalidad de la organización 

En muchas organizaciones, sobre todo en las que poseen una cultura fuerte, es 

frecuente que una de las dimensiones culturales predomine sobre las demás y 

determine en lo esencial, la fisonomía de la organización y la forma en que los 

miembros de ésta realizan su trabajo. 

Robbins (1990) manifestó que: 

A continuación se muestran las diversas personalidades de la 

organización: 

Personalidades fuertes que aceptan riesgos: la cultura de algunas 

organizaciones alientan a los empleados a aceptar riesgos. La 

filosofía de la compañía es que la gente solo acepta riesgos cuando 

siente el respaldo de su cultura. 

Personalidades fuertes orientadas a resultados: algunas 

organizaciones tienen éxito al enfocarse en los resultados como en 

el servicio al cliente. 

Personalidades fuertes orientadas hacia las personas: algunas 

organizaciones han hecho de sus empleados una parte fundamental 

en la creación de la cultura organizacional. 

Personalidades fuertes orientadas hacia el equipo: un número cada 

vez mayor de organizaciones pequeñas y divisiones de 

organizaciones grandes están configurando su cultura en torno al 

concepto de equipo. El tema común para definir la esencia de la 

identidad de estas organizaciones es su compromiso en el trabajo en 

equipo. (p. 77) 

Nos dice que los seres humanos tienen diferentes personalidades y que 

muchas veces los empresarios pueden equivocarse, pero un personal que está 

comprometido con la organización cumplirá cabalmente en la tarea asignada, y 

también determinara la manera que vive el trabajador. 
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Arias (1999) refirió que: 

La cultura original se deriva de la filosofía del fundador. Esto a su 

vez influye fuertemente al criterio que se emplea en la contratación. 

Las acciones de la alta dirección actual establecen el clima general 

de lo que es un comportamiento aceptable y de lo que no es. La 

forma en que se socializará a los empleados depende tanto del 

grado de éxito logrado en el acoplamiento de los valores de los 

nuevos empleados con los de la organización, en el proceso de 

selección, como de la preferencia de la gerencia o los métodos de 

socialización. (p. 284) 

La socialización de los trabajadores será fundamental para su 

desempeño en la empresa y los logros que obtenga dentro de la empresa 

serán de mucho éxito para el trabajador, por lo cual tenga una conducta 

impecable dentro de la organización. 

Política disciplinaria 

Se manifestó que de una forma adecuada si el trabajador comete una 

equivocación o error en el desempeño de sus labores porque: 

No se deben interponer las emociones, no se deben de posponer las 

amonestaciones, hay que evitar las generalizaciones, no regañar 

cuando se esté ocupado o cuando se tenga saturada la agenda, no 

saturar a los empleados con información, ni mostrar favoritismos, 

evitar discriminaciones, no actuar como si quien regaña nunca 

cometiera errores y siempre acentuar los aspectos positivos del 

hecho. (Garvey 2000, pp. 42-46) 

Una regañada delante de sus compañeros puede traer diferentes 

consecuencias en el trabajador y también a sus demás compañeros debemos 

ser muy cautos al momento de llamar la atención al personal. 

La administración de recursos humanos 

Stoner y Freeman (1994) afirmaron que: 

La influencia del comportamiento humano dentro del trabajo no ha 

escapado a los estudiosos de la administración, motivo por el cual, 

algunos de ellos se han dado a la tarea de profundizar en sus 
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estudio e investigación partiendo de que cualquier decisión tomada 

en la empresa dentro del ámbito administrativo afecta al componente 

humano. De aquí surgió la administración de recursos humanos 

definida como: la función administrativa que se encarga del 

reclutamiento, selección, contratación, capacitación y desarrollo de 

los miembros de la organización. (p. 402) 

La conducta de los trabajadores dentro de una organización es 

fundamental y se debe tener en cuenta con algunos malos elementos que solo 

ingresan a la empresa a perjudicar o fomentar la incertidumbre entre sus 

demás compañeros, el personal debe ser bien seleccionado para ingresar a 

trabajar a una determinada empresa. 

El personal en las empresas 

Se entendió por personal al conjunto de personas que participan en actividades 

perfectamente definidas dentro de una organización mediante la recepción de 

una retribución que normalmente es en numerario a través de una relación 

laboral. El personal está constituido por: "todos los empleados de todos los 

niveles de la organización contratados para desempeñar una actividad 

específica" (Chiavenato, 1998. pp. 79-83). Cada uno de los trabajadores 

cumplen una función especifican donde se van a sentir identificados, van hacer 

su trabajo de la mejor manera posible. 

Capital intelectual 

Con la aseveración del párrafo anterior, donde se señala que los recursos 

humanos de una empresa son el activo más importante de las organizaciones, 

hay que considerar entonces lo que se ha llamado el "capital intelectual de la 

empresa que es todo aquello que agrega o constituye valor a la empresa y 

tiene la cualidad de ubicarse en el espacio de intelecto, ejemplo de ello, son el 

conocimiento, la información, la propiedad intelectual o la experiencia utilizados 

para la generación de valor o creación de riqueza en una organización 

productiva" (García y Hernández, 2000, p.1180) 
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Los indicadores se pudieron definir como un valor numérico que provee 

una medida para ponderar el desempeño cuantitativo y/o cualitativo de un 

sistema, un individuo o una organización, frente a este tema, algunos autores 

como Arbonies destacan el proceso de medición del capital intelectual (C.I.) 

presentándolo como el patrimonio más relevante de la organización, 

confrontando distintos factores tales como el financiero, procesos, mercado y 

capital humano, estipulando así mismo un proceso básico en el cual se inicia 

con la creación de la visión, identificación de competencias básicas, 

caracterización de factores claves de éxito para luego llegar a la elaboración de 

algunos indicadores típicos de las organizaciones en materia de C.I. (Arbonies, 

2006, pp. 54-55) 

En este orden de ideas konosuke Matsushita citado por Clarke resalta la 

idea de la necesidad de utilizar la "fuerza intelectual combinada de todos los 

empleados" en lugar de confiar en la inteligencia de los tecnócratas, ante esta 

idea surge la visión de un ambiente más optimista del trabajador como un ser 

humano que aprende. (Clarke, 1994, p. 187) 

Mercado de las organizaciones 

En términos generales el mercado es el área geográfica o territorial dentro de la 

cual las fuerzas de la oferta y la demanda convergen para establecer un precio 

sobre bienes y servicios. El mercado es condicionado por diversos factores 

tanto económicos como sociales, afirmo: "El mercado de trabajo está 

conformado por las ofertas de trabajo o de empleo, ofrecidas por las 

organizaciones, en determinado lugar y tiempo, éste mercado se puede 

segmentar por sectores de actividades, por tamaños e inclusive por regiones 

del país". (Chiavenato, 1998, p. 136). Por la demanda de trabajadores que 

existe para un determinado puesto de trabajo y los empleos son muy escasos. 

Por lo tanto exigen demasiados requisitos para optar un determinado puesto 

de trabajo y las remuneraciones muchas veces no son las adecuadas. 
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Fuentes externas 

Arias (1984) nos dijo que: 

Los candidatos se presentan espontáneamente, los referenciados 

por parte de empleados de la empresa, aquellos que leen carteles o 

avisos en la puerta de la empresa, mediante los contactos con el 

sindicato u organizaciones gremiales, también mediante promoción 

ante las universidades o directorios académicos, las conferencias en 

universidades y escuelas, los contactos con otras empresas por 

intercambio de información, los avisos en periódicos y revistas, 

servicios de las agencias de reclutamiento y los viajes para 

reclutamiento en otras localidades, redes sociales, por mencionar las 

más comunes. (p. 175) 

Existen diferentes formas de poder acceder a un determinado puesto de 

trabajo, donde va influir el uso de diferentes estrategias como es en la 

actualidad el avance tecnología ayuda mucho a las diferentes organizaciones a 

conseguir trabajadores que tengan eficacia y eficiencia en el puesto que la 

empresa necesita. 

Desventajas del reclutamiento externo 

El uso del reclutamiento externo supone Chiavenato (1998) afirmó que: 

Tiempo que se invierte en la localización del candidato idóneo, 

inversión monetaria costosa, ya que se tienen que pagar comisiones, 

anuncios en periódicos o revistas, (...), ya que se percibe que el 

personal interno no tendrá oportunidades futuras de desarrollo, 

puede afectar la tabulación de sueldos que se tienen instituido en la 

organización, ya que los sueldos del mercado en ocasiones son 

diferentes a los que se pagan en la empresa. (p. 175) 

Para formar una empresa requiere inversión diferentes estudios en el 

mercado donde va a competir, por tal motivo debe de ser muy bien evaluado 

cada uno de sus trabajadores para que la empresa tenga una producción 

adecuada. 



34 

Selección 

Tradicionalmente se afirmó que: 

La selección de personal se define como un procedimiento para 

encontrar al hombre que cubra el puesto adecuado, a un costo 

también adecuado", lo anterior permitirá la realización del trabajador 

en el desempeño de su posición asignada y el desarrollo de sus 

habilidades además de su potencialidad a fin de hacerlo más 

satisfactorio a sí mismo y a la comunidad en que se desenvuelve 

para contribuir a los propósitos de la organización. (Arias, 1984. p. 

257) 

Se seleccionará a los trabajadores de una manera idónea ya que de 

ellos dependerá el éxito o fracaso de la empresa, según como desarrollen sus 

diferentes habilidades y potencialidades que tiene cada trabajador, pero 

también es importante que el empleado se sienta satisfecho. 

También se puede manifestar que: "La elección del individuo adecuado 

para el cargo adecuado, escoger entre los candidatos reclutados a los más 

adecuados, para ocupar los cargos existentes en la empresa, tratando de 

mantener o aumentar la eficiencia y rendimiento del personal" (Chiavenato, 

1998. p. 185). Se debe elegir a cada trabajador que tenga ímpetu de 

superación y que esté motivado para realizar sus diferentes actividades que 

son asignadas por la empresa. 

Importancia y propósitos de la inducción 

Aquí se busca integrar a los empleados de la mejor manera brindándoles la 

información más veraz y oportuna para que así se adapten mejor. Haciendo 

estas consideraciones podemos citar el siguiente concepto según Robbins, la 

inducción de personal es "la introducción de un nuevo empleado a su puesto o 

cargo dentro de la organización". (Robbins, 1994, p. 172). Donde se realiza la 

incorporación de un nuevo personal a la organización para que cumpla una 

determinada función, el cual va a beneficiar a la empresa. 
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Definición de rotación de servicio. 

La razón de vivir de las organizaciones está integrada por un colectivo de 

trabajadores que desempeñan diferentes actividades, los objetivos personales 

se subordinan a los objetivos institucionales, que desempeñan una labor 

coordinada, mediante estatutos establecidos para llegar a los objetivos 

propuestos. Cada uno de los trabajadores tiene su propio interés dentro de una 

organización, por lo tanto tiene objetivos claros. Los trabajadores permanecen 

en una empresa mientras le sea conveniente, cuando ya no lo es, buscan otro 

empleo y se retiran de la organización. "La entrada de los trabajadores, su 

estancia en la empresa y su salida es lo que se llama rotación de personal". 

(Chiavenato, 1988, p. 148). Los trabajadores pueden permanecer a gusto y 

satisfechos por un determinado tiempo, posteriormente buscaran nuevas 

opciones para una superación personal. 

Herbert, Chruden, Arthur y Sherman (1980) la rotación de los 

trabajadores nos afirmaron que: "La abundancia de movimientos de 

trabajadores que entran y salen de una organización" (p. 571). En algunas 

oportunidades puede perjudicar a la organización por las continuas rotaciones 

de los trabajadores. 

Chiavenato, (1988), manifestó que la rotación de recursos humanos 

están en: "La modificación de los trabajadores entre una organización y su 

ambiente, y se define por el volumen de personas que ingresan a la 

organización y las que salen de ella" (p. 148). Cada organización debe de 

proveer a sus trabajadores con una cantidad adecuada y mantener un 

ambiente cálido. 

Cuando se habla de la rotación de los trabajadores dentro de una 

empresa estamos manifestando cuando ingresan y dejan la organización los 

trabajadores, va a depender mucho de la planeación de la administración 

porque puede ser beneficioso o perjudicial para la empresa. 
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Yoder (1983) afirmó que: 

Los departamentos de personal pueden y deben, en general, 

contribuir a la disminución de la tasa de rotación de los trabajadores 

colaborando activamente en el trabajo de conseguir que los 

trabadores logren sus objetivos, cuando esto ocurre se benefician 

tanto el empleado como la organización. (p. 581) 

El trabajador se sentirá más satisfecho si sus departamentos tienen 

memos costo y se sentirán más motivados para así de esta manera poder tener 

eficacia y eficiencia en su trabajo que desarrollo. 

Fremont y Rosenzweig (1997) afirmaron que: 

El éxito no es trabajar más, sino ser eficientes, integrando la 

tecnología, cada una estructuras, los procedimientos administrativos, 

y los trabajadores deben de obtener más salidas (bienes o servicios 

que produce una empresa) con la misma cantidad de entradas con 

las que antes trabajaba para no tener desbalance o afecte a la 

organización cuando el personal deje la empresa. (p. 108) 

La organización realizó una selección de los trabajadores de acuerdo a 

sus capacidades de cada uno de ellos. Wallace, Crandall y Charles (1982) 

consideraron que "es un proceso mediante el cual los individuos seleccionados 

son ubicados en diferentes puestos a través de las diferentes posiciones de la 

empresa. Cada uno de ellos será ubicado en los puestos requeridos por la 

empresa" (p. 269). 

En estos momentos donde la supervisión es muy fundamental para que 

los trabajadores desarrollen adecuadamente sus actividades. Keith y Newstrom 

(1997) dijeron que: "Dicha verificación debe ser ejercida por el trabajador, 

capacitado, respetado y con liderazgo, ya que las trabajadores que 

desempeñan ésta actividad están ubicadas entre la administración y el 

personal, son intermediarios entre ambos lados en la cadena de autoridad e 

información" (p. 218). Son manifestaciones que deben de ser bien guiados para 
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que la organización tenga una adecuada producción y un clima organizacional 

adecuado. 

Dimensión de rotación de servicios 

Dimensiones 1: Proceso. 

Chiavenato (2013) afirmó que: 

La administración, como ciencia, exige en su desarrollo teórico y 

práctico un estilo de pensamiento sistematizado, con bases sólidas 

en la investigación y en la elaboración de sus teorías, que rompa con 

sistemas rutinarios e improvisaciones por parte de quien la práctica. 

Éstas son algunas de las características de la administración que da 

como resultado el uso de la herramienta más importante que pudo 

haber adoptado el administrador en su práctica: el método científico, 

y con ello, la creación de una verdadera estructura de trabajo 

adecuada a su particular forma de ser: el proceso administrativo. (p. 

225) 

„as diferentes teorías que se ha realizado a favor del conocimiento del 

ser humano tanto en forma objetiva y subjetiva no nos ha dado un resultado 

eficiente o que determine las particularidades del trabajador. 

Hammer (2006) afirmó que: "Un proceso es una serie organizada de 

actividades relacionadas, que conjuntamente crean un resultado de valor para 

los clientes. Explica que la mayoría de las empresas no cumple con esta 

definición porque todavía están organizadas en base a compartimentos" (p. 

68). La mayoría de las empresas no valoran a su personal solo ven la 

productividad que puede brindar mas no la calidad de vida que lleve el 

trabajador. 

En muchas oportunidades las empresas no le dan la prioridad al cliente. 

Hannmer (2006, p. 71) afirmó que: "Como resultado, los pedidos de los clientes 

son como viajeros que van pasando a través de una serie de reinos rivales 

cuyos guardias fronterizos les hacen sufrir un mal rato antes de sellar el visado 

para que puedan seguir adelante". Los clientes en muchas oportunidades 

pasan momentos desagradables dentro de una organización. 



Hammer (2006) dijo que: 

Una empresa de procesos es la que estimula, posibilita y permite 

que sus empleados realicen una labor de proceso adecuado dentro 

de la organización. La labor de proceso es toda una tarea que se 

centra en el cliente; toda labor que tiene en cuenta el contexto más 

amplio dentro del que se está realizando; toda tarea que va dirigida a 

alcanzar unos resultados, que pueden ser de manera objetivos o 

subjetivos, en lugar de ser un fin en sí misma; toda tarea que se 

realiza siguiendo un diseño disciplinado y repetible. La labor de 

proceso es toda tarea que permite obtener los altos niveles de 

rendimiento que los clientes exigen actualmente. (p. 76) 

Cada uno de los clientes van a exigir a la empresa de la mejor manera 

que a ellos les parezca, los trabajadores tiene que tener un trato adecuado, 

amables, realizar explicaciones adecuadas al contexto. 

Dimensiones 2: Frecuencia de rotación. 

De acuerdo a Chiavenato (2001) dijo que: 

Otro de los aspectos más importantes de la dinámica organizacional 

es la rotación de recursos humanos, este término se utiliza para 

definir la fluctuación de personal entre una organización y su 

ambiente; esto significa que el intercambio de personas entre la 

organización y el ambiente se define por el volumen de personas 

que ingresan en la organización y el de las que salen de ella. La 

tendencia actual es actuar sobre las causas de la rotación y no sobre 

los efectos, de este modo, es fundamental establecer sus causas y 

determinantes. (p. 83) 

Pueden ser manifestaciones que pueden perjudicar a la empresa, 

cuando se realiza la rotación frecuentemente del personal ellos se pueden 

sentir incomodos, fastidiados o también puede ser lo contrario, como reaccione 

cada persona. 

El fenómeno de rotación puede ser definido como "...el total de 

trabajadores que se retiran e incorporan, en relación al total de empleados de 
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una organización. Es decir una renovación constante de personas en una 

empresa debido a las altas y bajas en un periodo determinado" (Reyes, 2005, 

p. 163). Cada una de las empresas depende de los trabajadores para una 

adecuada productividad, pero cuando está cambiando de personal cada cierto 

tiempo la organización no tendrá estabilidad y cada vez más puede perder 

prestigio. 

Identificamos los inicios del problema de rotación del personal después 

de iniciada la Revolución Industrial, en donde en las organizaciones lucrativas. 

"El proceso de selección de personal se hacía únicamente por parte del 

supervisor, basándose en observaciones y datos subjetivos" (Arias, 2004, p. 

21), es decir, mera intuición donde se realizaba la selección del personal de 

trabajo dentro de una organización donde puede volverse muy lucrativa. 

Entonces, la satisfacción en el trabajo puede ser definida como "una actitud 

general del individuo a su trabajo". (Garzon, 2005, p. 77). Para muchos autores la 

satisfacción en el trabajo es un motivo en sí mismo; es decir el trabajador mantiene 

una actitud positiva en la organización laboral para poder obtenerla. Para otros es una 

expresión de una necesidad que puede o no ser satisfecha. 

Dimensiones 3: Asignación a un nuevo servicio. 

Según Burke (1971) nos dijo que: "Sería el desarrollo de una cultura que 

institucionalice el uso de varias tecnologías sociales para regular la diagnosis y 

cambio de comportamientos interpersonales, especialmente aquellos 

comportamientos relacionados con la toma de decisiones, comunicación y 

planificación en la organización" (p. 156). Es importante y trascendental el uso 

de la tecnología porque tendrá repercusión dentro de las decisiones que se 

tomen en la empresa y es muy importante el comportamiento de cada uno de 

las personas. 

Tidd, (2008) afirmó que: 

Una mejora de Paradigma es aquella que elabora cambios rotundos 

en las convicciones tradicionales (modelos mentales) de los 



consumidores. De esta manera se toma un tiempo prolongado y se 

realiza una retroalimentación de lo para lograr la aceptación y 

penetración. Sin embargo, una vez que esto ocurre, la empresa 

innovadora desarrolla ventajas competitivas que le permiten 

posicionarse por encima de su competencia, cada uno de los 

trabajadores deben de tener la capacidad adecuada para desarrollar 

en el puesto que se encuentra. (p. 89) 

Serna (2006) manifestó que: 

Se manifiesta que el servicio al cliente era la satisfacción de las 

necesidades y expectativas del cliente, fundamentalmente 

amabilidad, atención. En la actualidad, se tiene un nuevo concepto 

de servicio y dice que es una estrategia empresarial orientada hacia 

la anticipación de las necesidades y expectativas del valor agregado 

de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de 

los clientes actuales como la atracción de nuevos clientes, mediante 

la provisión de un servicio superior al de los competidores. (p. 21) 

Se va modificando según la época y cada persona tiene una necesidad 

individual, las empresas deben de tener en cuenta el servicio que brinda cada 

empresa y como trata a sus empleados para que mejoren día a día, y sean 

mejores que sus competidores. 

Teas (1993) manifestó que: "Podemos decir que la satisfacción es 

considerada como una evaluación susceptible de ser observada en cada 

transacción, mientras que la calidad de servicio percibida supone una 

evaluación más estable a lo largo del tiempo" (p. 57). Se va a tener en cuenta 

la calidad de servicio brindado en cada una de las transacciones realizadas con 

una actitud específica, dentro de su rendimiento percibido, influyendo en la 

satisfacción que se experimenta a diario en su desenvolvimiento. 

Dimensiones 4: Orientación en el área. 

Según Bizquerra (1996) manifestó que: "Brindar servicio técnico al momento de 

decidir por un trabajo, a partir del autoconocimiento, basándose en el análisis 
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de las capacidades de las personas ante la elección constituyen lo que hoy se 

conoce como orientación vocacional" (p. 2). Es donde a cada persona se le 

realizará una capacitación y de esta manera se observará las cualidades y 

capacidades que tiene cada uno de ellos, y se lo determina un puesto de 

trabajo según el requerimiento de la empresa. 

De acuerdo con Martínez (1998) afirmó que: "Sus funciones y el modo 

de planificarla fueron, desde el comienzo, imprecisos, problemáticos y, con 

frecuencia, contradictorios" (p. 3). Nos dice que cada uno del personal debe de 

conocer el puesto de trabajo donde se van a desenvolver y desarrollar sus 

actividades diarias, los cuales pueden ser contradictorios en un determinado 

momento. 

Jones (1964) nos manifestó que: "En la vida se dan muchas situaciones 

críticas en las cuales deben adoptarse decisiones importantes y de largo 

alcance. En tales circunstancias, es verdaderamente necesario que se nos 

proporcione, en cierta medida, ayuda adecuada para decidir atinadamente" (p. 

50). Las diferentes decisiones que se toman a diario deben de estar 

respaldadas y se debe realizar de la mejor manera en un determinado 

contexto. 

Así mismo, Álvarez (1995) señaló que: 

La orientación profesional es un proceso sistemático de ayuda, 

dirigida a todas las personas en período formativo, de desempeño 

profesional y de tiempo libre, con la finalidad de desarrollar en ellas 

aquellas conductas vocacionales que les preparen para la vida 

adulta, mediante una intervención continuada y técnica, basada en 

los principios de prevención, desarrollo e intervención social, con la 

implicación de los socio profesionales. (p. 36) 

Las proyecciones que se realiza para una formación adecuada deben 

ser compactas, para que posteriormente su desempeño profesional sea el 

adecuado y tenga un desenvolvimiento adecuado en su trabajo. 

















































































































































































































































Dimensiones 5: Adiestramiento del área nueva 

Según Chiavenato (2002) afirmó que: 

El adiestramiento es el proceso de desarrollo de cualidades en los 

recursos humanos para habilitarlos, con el fin de que sean más 

productivos y contribuyan mejor a la consecución de los objetivos 

organizacionales. El propósito del entrenamiento es aumentar la 

productividad de los individuos en sus cargos, influyendo en sus 

comportamientos. (p. 386) 

En otras palabras, las empresas deben implementar actividades de 

capacitación, adiestramiento y desarrollo que incrementen las competencias, 

habilidades, actitudes e intereses de sus trabajadores, para producir bienes y 

servicios en forma eficiente, efectiva y responsable. 

Alles (2000) manifestó que: "El adiestramiento es un proceso de 

aprendizaje, se adquieren habilidades y conocimientos necesarios para 

alcanzar objetivos definidos, siempre en relación con la visión y la misión de la 

empresa, sus objetivos de negocios y requerimientos de la posición que 

desempeña" (p. 308). Se debe tener diferentes habilidades y un objetivo claro, 

con una visión dentro de la empresa. Es decir deben renovar en forma continua 

sus recursos humanos, para alertados y motivarlos frente a los cambios 

suceden en el entorno como consecuencia del nuevo orden económico. 

Según Chiavenato (2000) afirmó que: "El adiestramiento es un acto 

intencional de proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje. El 

adiestramiento debe tratar de orientar las experiencias de aprendizaje hacia lo 

positivo, lo benéfico (...)" (p. 560). Cada aprendizaje debe ser para mejorar a 

diario, en cada momento estamos aprendiendo, a veces aprendemos de la 

manera adecuada y otras veces de una forma incorrecta, para poder 

almacenar diferentes conocimientos que nos beneficien en nuestras 

actividades. 

Las diferentes manifestaciones de aprendizaje y técnicas que se realiza 

para un adecuado aprendizaje. Villegas (1988) afirmó que: 


