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Resumen

La presente tesis brinda un andlisis de la rotacion de personal en el departamento de
ventas en el GAM central de una empresa de bebidas y cerveza durante el primer cuatrimestre
del 2025, la cual tiene como objetivo principal determinar la rotacion de personal en el
departamento de ventas de GAM Central en la empresa de bebidas y cerveza considerando

los factores internos y externos para la identificacion de su impacto organizacional.

El area de ventas de dicha empresa cuenta con un total de 50 trabajadores, por ende,
a nivel metodoldgico se comprenden y se aplican entrevistas, una observacion participante y
un grupo focal, de modo que permite comprender de manera integral los factores internos y
externos asociados a la rotacion de personal, vinculado con el rendimiento laboral para de

esa manera poder generar estrategias de retencion de personal en la misma empresa.

La rotacion de personal en el departamento de ventas estd influenciada por factores
como la falta de liderazgo capacitado, la sobrecarga de funciones, el estrés laboral, la
inseguridad laboral y la inestabilidad en los puestos. La incapacidad de los lideres para
satisfacer las necesidades emocionales de los empleados y las expectativas poco realistas
generan desmotivacion. Ademas, la falta de oportunidades de crecimiento y la resolucion de
problemas internos impulsan a los empleados a buscar alternativas externas. Por ende,
,;mejorar el liderazgo, reducir el estrés y promover la movilidad interna son clave para reducir

la rotacion.
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La motivacion interna y externa es esencial para la satisfaccion y el rendimiento en
ventas. Por ende, la falta de oportunidades de desarrollo e incentivos adecuados genera
desmotivacion y alta rotacion en los trabajadores de dicha empresa, lo que afecta la
productividad. Ademas, la pérdida de experiencia y conocimientos al salir los empleados crea
vacios dificiles de llenar, afectando la eficiencia. La falta de crecimiento profesional y
capacitacion continua dificulta la retencion del talento y perjudica el rendimiento a largo
plazo.

La rotacion de personal debilita la cohesion y cultura organizacional, afectando la
motivacion y el sentido de pertenencia. Para reducirla, es clave mejorar la estabilidad laboral,
especialmente en liderazgo, con perfiles alineados a la vision de la empresa. Del mismo
modo, la formacion continua debe ser vista como una inversion estratégica que fortalezca el
compromiso. Los sistemas de bonificacion deben equilibrar motivacion material y
emocional, y la evaluacion de desempefio debe ser una herramienta formativa para mejorar

el rendimiento y las relaciones en el equipo.
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CAPITULO I:PROBLEMA

Planteamiento del problema

En primera instancia, es importante iniciar mencionando que, las empresas son
organizaciones que se dedican a la produccion de bienes o servicios, que funcionan gracias
a los medios de produccion, pero también debido a las personas trabajadores, por ende, “La
competitividad de una organizacion esta dada en una gran parte por la eficiencia y entrega de
su personal, es por ello, que la alta rotacion del factor humano se convierte en un problema”
(Rodriguez, 2020, p.8). Por consiguiente, el personal es la base sobre la que se construye la
productividad, la innovacion y el servicio al cliente. La rotacion elevada de empleados, como
menciona Rodriguez (2020), no solo genera costos adicionales en términos de reclutamiento
y formacion, sino que también puede afectar el ambiente laboral, la moral del equipo y, en

consecuencia, la eficiencia organizacional.

Por ende, se entiende que la rotacion de personal es un problema grave para muchas
organizaciones en todo el mundo. De hecho, el estudio de las intenciones de rotacion de
empleados ha sido durante mucho tiempo una preocupacion importante en la gestion
organizacional. Segun un articulo de la European Journal of Business and Management
Research, llamado ‘“Rotaciéon de Empleados: Causas, Importancia y Estrategias de

Retencion." (2021), asegura que:
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“Recientemente, se ha encontrado que el fenomeno de la rotacién es un problema
permanente para las organizaciones, lo que afecta negativamente el rendimiento y la
rentabilidad de las mismas. Por otro lado, la rotacion de empleados aumenta las
posibilidades de perder a empleados valiosos. Por ello, retener a trabajadores
capacitados y valiosos es crucial para los empleadores, ya que se consideran
esenciales para el desempefio y éxito de una organizacion. Ademas, la rotacion de

personal siempre ha sido un tema importante en la gestion organizacional.” (Vol. 6;

p.1)

Por ende, rotacion de personal es un fendémeno recurrente en las organizaciones, cada
dia las personas optan por dejar las empresas y/o son despedidas al poco tiempo de laborar
dentro de una institucion; La alta y repetitiva rotacion de personal conlleva costos asociados
a la contratacion, capacitacion y pérdida de productividad, lo cual puede repercutir en la
competitividad de la empresa y en su desempefio en el mercado, por ende, en su capacidad

de contribuir al desarrollo econdmico y brindar mas empleos en el pais y su crecimiento.

Propiamente, la empresa de bebidas y cerveza es una entidad importante en Costa
Rica y de gran relevancia a nivel Centroamericano, por lo que su estabilidad laboral influye
directamente en la economia del pais tanto a nivel de empleos directos como en la misma

estabilidad de la empresa.

En el contexto de las ventas, tal como lo menciona Terrones y Haro (2024) “Es preciso
resaltar que la RL genera costos adicionales para la empresa al incorporar nuevos empleados,

ademas de que capacitarlos llevara tiempo” (p.254). Por ende, la rotacion de personal puede
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tener un impacto directo en los ingresos de la empresa, las cuotas de ventas, la calidad del
servicio al cliente y los costos operativos asociados al reclutamiento y la capacitacion, sin
mencionar el tiempo que esto conlleva, la empresa que se desarrollara en esta investigacion

no es ajena a esta situacion.

Sin embargo, tal como se ha tratado de problematizar en dicha discusion, no solo estan
costos asociados a la productividad de la empresa y por consiguiente a la eficacia y eficiencia
de la misma, sino que ademads, existen factores internos relacionados con las personas
trabajadoras incluyendo su bienestar fisico, psicoldgico y econdmico que afecta de manera

directa la rotacion laboral.

Es por ello que la presente investigacion busca analizar las causas de la alta rotacion de
personal en el departamento de ventas de GAM Central, en particular, se busca identificar
los factores internos y externos que podrian estar influyendo en la decision de los empleados

de abandonar la organizacion.

Lo anterior deriva a la siguiente pregunta de investigacion:

(Como influyen los factores organizacionales, laborales y personales en la rotacion de

personal en el departamento de ventas de GAM Central de la empresa de bebidas y cerveza

durante el primer cuatrimestre del 2025
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Objetivos

Objetivo general

e Determinar la rotacion de personal en el departamento de ventas de GAM Central en
la empresa de bebidas y cerveza considerando los factores internos y externos para la

identificacion de su impacto organizacional.

Objetivos especificos

e Identificar qué factores internos y externos contribuyen a la rotacion de personal en
el departamento de ventas para entender su origen y clasificacion.

e Determinar la relacion entre los factores identificados, la satisfaccion laboral y el
rendimiento de los empleados en el departamento de ventas, con el fin de comprender
su influencia mutua y las posibles consecuencias que puedan tener sobre el
desempefio laboral.

e Disefiar estrategias y recomendaciones basadas en los hallazgos del andlisis para

reducir la rotacion y mejorar la retencion en el departamento de ventas.

15



Justificacion

El presente estudio busca analizar las causas de la alta rotacion de personal en el
departamento de ventas de GAM Central, en particular, se busca identificar los factores
internos y externos que podrian estar influyendo en la decision de los empleados de

abandonar la organizacion.

A nivel académico y practico estd investigacion es importante porque permite
analizar la rotacion desde diferentes contextos, pero en general permitiendo analizar
especificamente la brecha que puede existir en una de las empresas de venta de cerveza y
bebidas mas grandes de Centroamérica. Del mismo modo, se podrd ofrecer un andlisis
profundo y contextualizado sobre los factores que pueden afectar, tanto internos como
externos que pueden incentivar altos niveles de rotaciéon de personal en un sector tan
competitivo, donde las dindmicas, acciones y los clientes son altamente exigentes y donde

cualquier accion puede ser crucial ante una decisién de compra.

Siguiendo el mismo punto de vista, el desarrollo y los resultados de dicha investigacion,
permitird sistematizar las motivaciones, causales y factores que inciden en la decision del
abandono de un empleo, de modo que la informacion podréd ser de gran relevancia para
diversas empresas con dindmicas similares, en donde las mismas podran identificar
similitudes, problemas, necesidades vigentes y asuntos por resolver a nivel interno y por
ende, también aplicar las estrategias y recomendaciones que se brindaran al final de la

investigacion como una medida preventiva o de correccion para sus empresas.
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El contar con una menor rotacion de personal puede llevar a una mayor satisfaccion
laboral, lo cual se traduce en una mejor calidad de vida para los empleados y sus familias a
nivel nacional, empleos estables y satisfactorios permiten a los trabajadores planificar su
futuro con mayor confianza, contribuyendo al bienestar de sus familias y su crecimiento,
ademas, la reduccion en la rotacion permitird atraer talento nuevo y calificado a la region,
fortaleciendo el mercado laboral local y la expansion de la zona de GAM Central, sin dejar
de lado, la importante reduccion en costos asociados y lograr un entorno laboral sano,

confiable, de crecimiento y cambio constante.

Por ende, tal como lo menciona Rodriguez (2020) “es de vital importancia para las
organizaciones, reducir sus altos indices de rotacion, no s6lo por factores econémicos, sino,
por la eficiencia, reputacion y buen nombre de las organizaciones” (p.25). Por ende, estudiar
los factores internos y externos de la rotacion laboral no solo permitird tener beneficios
directos sobre las personas trabajadoras donde se visibilicen sus motivos, sino que también
permitird a las empresas acatar acciones que visualicen mejoras en su economia y por ende,

en su proyeccion social y econdémica.
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Antecedentes

Dicho apartado integra la diversidad de literatura cientifica previa a dicho estudio, tales
como tesis y articulos cientificos que se vinculan con la investigacion, visibilizando su

importancia, pero también los vacios existentes en los mismos.

Antecedentes Internacionales

En primera instancia, con relaciéon a la literatura y evidencia cientifica de caracter
internacional se encuentra la de Castillon (2019) la cual se titula Rotacion de personal y la
calidad del servicio logistico en la empresa de tercerizacion SLI SAC, realizada en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Universidad del Peru, Decana de América y
opta por el grado de Magister. En donde su principal objetivo es determinar la correlacion
entre la rotacion del personal y la calidad del servicio logistico en la empresa de tercerizacion
SLISAC en la ciudad de Lima Metropolitana, durante el periodo 2015 — 2016 (p.4).
Propiamente, dicha tesis integra una metodologia cualitativa y se centra en la categorizacion
de las variables de rotacion de personal y la calidad de servicio y sus indicadores para

comprender su impacto en la organizacion.

Propiamente Castillon (2019) menciona que:

Una forma importante para lograr reducir la rotacion de personal es lograr que los
trabajadores sientan que son escuchados y sobre todo tomados en cuenta, es por ello que

recomiendan realizar reuniones de trabajo con los jefes, donde puedan manifestar de

18



forma directa sus inconformidades y puntos de vista sobre el rumbo que toma la compafiia
en sus respectivas areas. Es de vital importancia que los empleados conozcan los valores,
objetivos, metas y estrategias que la compania sigue, ya que su desconocimiento hace

que los trabajadores no cuenten con una vision clara sobre la empresa y sus planes.” (p.8)

Por consiguiente, dicha tesis aborda de manera adecuada los factores que influyen en
la rotacion de personal, destacando la importancia de la comunicacion efectiva y el
involucramiento de los empleados en la toma de decisiones, lo cual es crucial para generar
un entorno laboral motivador y comprometido. Sin embargo, aunque se sefiala la necesidad
de conocer los valores, objetivos y metas de la empresa, el anélisis podria profundizar mas
en los aspectos relacionados con la cultura organizacional, la equidad en la distribucion de
recursos y las oportunidades de desarrollo profesional como factores decisivos para reducir
la rotacion. Ademas, si bien se menciona la implementacion de encuestas y la identificacion
de areas de mejora, la propuesta deberia incorporar una estrategia mas detallada para abordar
las causas raiz de la insatisfaccion laboral, como el diseiio de sistemas de reconocimiento,
evaluacion del desempefio y bienestar integral de los empleados. Un enfoque mas integral
que contemple estas variables podria resultar en una mejora significativa en la retencion del
talento, abordando tanto las expectativas individuales como las necesidades

organizacionales.

Con respecto a la segunda bibliografia, se localiza la tesis de Banegas y Benavides
(2020) con el tema de Cultura Organizacional y su Influencia con la Rotacion del personal
en FYA Honduras 2020, realizada en la Universidad Tecnoldgica Centroamericana UNITEC,

facultad de Postgrado previo al titulo de master en Recursos Humanos. En la cual se tiene
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como objetivo general determinar la influencia entre la cultura organizacional y el indice de
rotacion de personal de los colaboradores de la Fundacion Fe y Alegria Honduras. Del mismo
modo, es relevante hacer alusion a que la metodologia que se emplea es de enfoque
cuantitativo y correlacional. Se basa en la recoleccion de datos mediante encuestas, las cuales
son analizadas estadisticamente para identificar la relacion entre la cultura organizacional y

la rotacion de personal dentro de la empresa.

Por ultimo, relacionado al analisis y las conclusiones que se abordan en dicho estudio
se puede mencionar que, se abordan de manera pertinente los factores claves que inciden en
la rotacion de personal, sefialando la correlacion entre la cultura organizacional y la tasa de
rotacion, lo cual es un hallazgo relevante para la gestion de recursos humanos. Es cierto que
aspectos como la comunicacion interna, el liderazgo y las oportunidades de desarrollo
profesional tienen un impacto directo en la permanencia de los empleados, lo que subraya la

importancia de construir un entorno organizacional que promueva estos elementos.

Sin embargo, aunque las recomendaciones propuestas como mejorar la comunicacion
interna, desarrollar liderazgo y ofrecer oportunidades de desarrollo son fundamentales, la
investigacion podria haberse enriquecido al incluir un andlisis mas profundo sobre como la
cultura organizacional se articula con la estructura de compensacion y beneficios, asi como
con la gestion del bienestar emocional de los empleados. Ademas, la tesis no profundiza en
la personalizaciéon de las estrategias, dado que la rotacion de personal puede variar
significativamente entre diferentes areas funcionales y niveles jerarquicos. Seria pertinente

sugerir la implementacion de estrategias diferenciadas segin el perfil y las necesidades
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especificas de los grupos de empleados dentro de la organizacion, lo que optimizaria los

esfuerzos para mitigar la rotacion.

Asimismo, se encuentra la tesis de Cosio (2021) titulada Rotacion de personal y
productividad laboral en la Municipalidad Distratal de Huaura, 2021; realizada en la
Universidad Alas Peruanas, Universidad de Lima-Peru y opta por el grado de Licenciada en
Administracion y Negocios Internacionales. En donde se tiene como objetivo general
determinar la relacion entre la rotacion de personal y la productividad laboral en la
Municipalidad Distrital de Huaura, 2021. Dicha tesis emplea una metodologia de tipo basica
y prospectiva. El enfoque es cuantitativo, con un disefio no experimental y un nivel

descriptivo correlacional.

Por ultimo, se concluye que existe una relacion entre la rotacion de personal y la
productividad laboral, destacando que factores como las condiciones laborales y la
compensacion son determinantes clave en este vinculo. Esta perspectiva es valida, ya que
una compensacion adecuada y condiciones de trabajo optimas influyen directamente en la
satisfaccion y el compromiso de los empleados, lo que, a su vez, impacta en la retencion de
talento y en la eficiencia organizacional. No obstante, el analisis podria haberse enriquecido
al considerar otros factores de naturaleza més intangible pero igualmente influyentes, como
el liderazgo, la cultura organizacional y el desarrollo profesional, los cuales tienen un impacto

profundo en la motivacién y la percepcion de los empleados sobre su entorno laboral.

Del mismo modo, se localiza la tesis de Aliaga (2019) titulada Factores que influyen

en la rotacion del personal caso empresa “Avecitas”, realizada en la Universidad
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Continental, Universidad de Huancayo- Peri para optar por el titulo profesional de
Licenciada. La cual integra como objetivo general identificar los factores que influyen en la
rotacion del personal de la empresa Avecitas. Propiamente su metodologia empleada es
cuantitativa, debido a que mide fenémenos, utiliza la estadistica para medir o comprobar la

hipotesis y asi determinar los factores criticos que influyen en la rotacion de su personal.

Dicha investigacion revela que factores como la baja remuneracion, la falta de
politicas de seleccion, la ausencia de oportunidades de progreso profesional y personal, y la

carencia de un programa de capacitacion son los principales determinantes negativos.

Segtin Aliaga (2019), es crucial atender estos factores para mejorar el clima laboral y
mantener un indice de rotacion saludable, lo que contribuiria a la estabilidad organizacional.
Desde una perspectiva critica, la rotacion de personal no solo tiene implicaciones econdémicas
y operativas, sino también estratégicas. La baja remuneracion y la falta de oportunidades de
desarrollo evidencian una deficiencia en la gestion de recursos humanos, lo que afecta la
retencion de talento y, por ende, la competitividad de la empresa. La ausencia de politicas de
seleccion y programas de capacitacion refleja un enfoque reactivo y no preventivo en la
gestion del capital humano, lo que podria incrementarse si no se aborda de manera integral.
Mejorar estos aspectos, desde la perspectiva de la administracion estratégica de recursos
humanos, deberia ser una prioridad para reducir la rotacion y fortalecer el compromiso

organizacional.

Continuando, se presenta la tesis de Francisco (2022) titulada Rotacion de personal

y resistencia al cambio, realizada en la Universidad Nacional Autébnoma de México, en
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Ciudad de México y opta por el grado de Maestra en Administracion de Organizaciones.
Propiamente dicha tesis integra como objetivo general el determinar la relacion que existe
entre la alta rotacion de personal y los multiples factores que la originan. La metodologia
que se emplea es cuantitativa y se centra en realizar encuestas aplicadas al personal de la
empresa como un objeto de estudio para medir las variables que podrian ser participes de la

rotacion de personal.

La investigacion concluye que la rotacion de personal en la empresa se debe a una
serie de factores multifactoriales, como condiciones de trabajo deficientes, falta de
motivacion y reconocimiento econdémico, un clima laboral inadecuado por la falta de
comunicacion efectiva, y un liderazgo mal orientado. Se recomienda implementar programas
de capacitacion continua, mejorar la comunicacidon interna, desarrollar estrategias de
retencion, y monitorear periddicamente la satisfaccion del personal para reducir la rotacion.
Ademas, se destaca que las organizaciones en proceso de reestructuracion deben fortalecer
su propuesta de valor, enfocandose en el bienestar y el equilibrio entre la vida personal y

laboral de los empleados.

Por ende, desde una perspectiva critica y técnica de administracion, la rotacion del
personal puede entenderse como un sintoma de debilidades estructurales en la gestion de
recursos humanos, especialmente en areas clave como el liderazgo, la motivacion y la
comunicacion. La falta de reconocimiento econémico y la mala gestion del clima laboral
sugieren que la empresa no esta alineando sus précticas de gestion con las expectativas y
necesidades de su personal, lo que reduce el compromiso y la lealtad organizacional. Las

recomendaciones apuntan acertadamente a fortalecer la capacitacion, la comunicacion y la
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retencion, elementos esenciales para reducir la rotacion. Sin embargo, la implementacion de
estas estrategias debe estar basada en un enfoque integral de gestion estratégica, que no solo
reactive los aspectos operativos, sino que también fomente una cultura organizacional

positiva, enfocada en el desarrollo continuo del capital humano y el liderazgo efectivo.

Del mismo modo, la tesis de Vasquez (2021) titulada “La Motivacion Laboral y La
Rotacion del Personal en el Grupo Peru Inkdsico Miraflores, 2020.”, realizada en la
Universidad César Vallejo, Lima-Pert1 y optan por el grado académico de Maestra en Gestion
del Talento Humano. La cual tiene como objetivo principal determinar si existe relacion entre
La Motivacion Laboral y La Rotacion del Personal en el Grupo Peru Inkasico Miraflores,
2020. Propiamente, la metodologia que se utiliza es cuantitativa, utiliza la estadistica para
medir o comprobar la hipotesis y asi determinar los factores criticos que influyen en la
rotacion de su personal, ademads, de investigacion basica con un disefio no experimental

correlacional.

La investigacion de Vasquez (2021) concluye que existe una relacion directa entre la
motivacion laboral y la rotacion del personal en el Grupo Pert Inkasico, indicando que a
mayor motivacion de los empleados, menor es la rotacion. Como recomendaciones clave, se
sugiere que el area de recursos humanos implemente estrategias como incentivos,
reconocimiento publico, fomentar la competencia amistosa, y mejorar los beneficios sociales,
con el objetivo de promover la motivacion laboral y reducir la rotacion. Ademas, se
recomienda a los lideres de la organizacion mejorar los procesos de ascensos y
reconocimientos, como el "empleado del mes", para aumentar el compromiso y esfuerzo de

los colaboradores.
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Desde un analisis critico, la relacion identificada entre motivacion laboral y rotacion
del personal es un aspecto clave en la administracion de recursos humanos. La motivacion se
configura como un factor estratégico para mejorar el compromiso y la retencion del talento,
reduciendo asi los costos asociados con la rotacion. Las recomendaciones sobre incentivos y
reconocimiento son adecuadas, pero deben ser parte de una estrategia integral de gestion de
personas que también incluya el desarrollo de competencias y un liderazgo efectivo. Es
crucial que estas medidas no sean vistas solo como acciones aisladas, sino como parte de un
sistema de gestion del talento que fomente un ambiente laboral positivo y alineado con los
objetivos organizacionales. La falta de un sistema claro de ascensos y reconocimiento refleja
una deficiencia en la gestion del rendimiento, que, si no se aborda, puede seguir impactando

negativamente la motivacion y la retencion del personal.

Del mismo modo, otra de las tesis analizadas es la de Mori (2022) con el tema La
rotacion de personal en una empresa manufacturera, Lima- 2022, realizada en la
Universidad César Vallejo, Universidad de Lima-Peru y opta por el grado académico de
Maestra en Gestion de Talento Humano, en donde se integra como objetivo general describir
las consecuencias de la rotacion de personal en una empresa manufacturera, Lima — 2022.
Asimismo, es relevante mencionar que la metodologia utilizada fue de enfoque cualitativo,
tipo basica con la técnica de entrevistas e instrumento la guia de entrevista, andlisis

documental y guia de observacion.

La investigacion de Mori (2022) concluye que la rotacion de personal en la empresa

manufacturera genera costos administrativos y de capacitacion, y destaca que el salario no es
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competitivo segun el mercado laboral. Ademas, sefiala la falta de un plan de capacitacion que
permita identificar las necesidades de los empleados. En cuanto a las recomendaciones, se
sugiere que el gerente general implemente un plan de compensacion que incluya incentivos
tanto monetarios como no monetarios, como dias libres, regalos, almuerzos y descuentos.
También se recomienda realizar encuestas semestrales de clima laboral y aplicar mejoras
basadas en los resultados, fomentar el compafierismo y la comodidad en el lugar de trabajo,
promover la flexibilidad en los horarios, y ser transparentes sobre la rentabilidad de la

empresa.

Desde un enfoque critico y técnico de administracion, la rotacion de personal en
empresas del sector de bebidas y cervezas, como la descrita en la investigacion, refleja
deficiencias en la gestion de recursos humanos, especialmente en areas clave como la
compensacion, la capacitacion y la comunicacion interna. La falta de un salario competitivo
y un plan de capacitacion estructurado son factores criticos que contribuyen a la rotacion.
Las recomendaciones son acertadas al enfocarse en mejorar las condiciones laborales y la
motivacion a través de incentivos y flexibilidad, elementos que estdn alineados con las
mejores practicas en la gestion del talento. Sin embargo, estas medidas deben ir acompanadas
de una estrategia mas amplia que contemple la alineacion de los objetivos organizacionales
con el desarrollo profesional de los empleados. La implementacion efectiva de estos planes
requiere un enfoque sistematico que considere la mejora continua de la cultura
organizacional, la gestion del rendimiento y la retencion del talento como factores

estratégicos clave para reducir la rotacion y optimizar la competitividad de la empresa.
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Por ultimo, con relacion a las tesis internacionales, se encuentra la de Bohorquez y
Castellano (2023) con el tema de Andlisis de la rotacion del personal y su incidencia en el
clima laboral en Starbucks-Camara de Comercio, 2023, realizado en la Universidad Peruana
De Ciencias Aplicadas, para el grado de Licenciado en Administracion de Empresas, en
donde su objetivo general es el de analizar la rotacion del personal y su incidencia en el clima
laboral en Starbucks Camara de Comercio, 2023. La metodologia utilizada fue de enfoque
cualitativo, tipo basica con la técnica de entrevistas e instrumento la guia de entrevista,

andlisis documental y guia de observacion.

La investigacion de Bohorquez y Castellano (2023) concluye que la comunicacion
formal e informal tienen una incidencia significativa en el clima laboral. La comunicacion
formal, estructurada, promueve un entorno donde los empleados pueden expresarse
libremente, mientras que la comunicacion informal, sin los canales adecuados, puede generar
un clima desfavorable. Las recomendaciones incluyen la realizacion de actividades de
integracion en equipo, la implementacion de bonos para fomentar la cohesion, la revision de
las escalas salariales y la generacion de bonos por desempeio, con el fin de mejorar el clima

laboral y alcanzar los resultados deseados.

Por ende, desde esta perspectiva, la comunicacion formal e informal juega un papel
crucial en la creacion de un ambiente laboral saludable; cuando los canales de comunicacion
no estan claros o no se gestionan adecuadamente, se pueden generar malentendidos y
desconfianza, lo que incrementa la insatisfaccion laboral y, en consecuencia, la rotacion.
Ademas, las recomendaciones sobre la revision de las escalas salariales y la implementacion

de bonos por desempefio son vitales para motivar y retener al personal. Sin embargo, estas
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estrategias deben estar alineadas con una gestion integral del talento, que no solo se enfoque
en incentivos econdmicos, sino también en el desarrollo profesional, la mejora continua del
clima organizacional y el liderazgo efectivo, elementos esenciales para reducir la rotacion y

asegurar la estabilidad del personal.

Antecedentes Nacionales

En primera instancia, se encuentra la tesis de Bustos (2021) la cual es una investigacion
cuantitativa llamada Correlacion entre la rotacion de personal y el Sindrome de Burnout y
su prevalencia en los colaboradores de nuevo ingreso del Centro de Servicios Compartidos
de Bayer - Costa Rica para el departamento de Operaciones de Recursos Humanos durante
el periodo 2019 — 2020, de la Universidad Técnica Nacional. En dicho caso, su objetivo
principal fue demostrar si existe una relacion entre las dimensiones del Sindrome de Burnout
(Agotamiento emocional, despersonalizacion y la baja relacion de personal) y el tiempo

laborado para la empresa (antigiiedad) y el cese de labores en las empresas.

Bustos define en esta investigacion que el término “Sindrome de Burnout” también

conocido como “Sindrome del trabajador quemado” es:

La evolucion del estrés laboral hacia un estado de estrés cronico, y recientemente, ha sido
considerado por la Organizacion Mundial de la Salud como una enfermedad laboral, que
provoca deterioramiento en la salud fisica y mental de las personas. Se caracteriza por un

progresivo agotamiento fisico y mental, una falta de motivacion absoluta por las tareas
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realizadas, y en especial, por importantes cambios en el comportamiento de quienes lo

padecen.” (p.11)

La investigaciéon menciona que el estrés cronico, provocado por la constante interaccion
con clientes o usuarios, puede ser un factor determinante en la rotacion de personal. Bustos
explica que este tipo de estrés emocional, generado al tratar de resolver problemas
psicologicos, sociales o fisicos de los usuarios, conduce al agotamiento y al desgaste
ocupacional de los colaboradores. La hipotesis planteada en la investigacion se confirma,
demostrando una correlacion directa entre este estrés laboral y la rotacion del personal.
Ademas, se proponen recomendaciones para abordar este problema desde el area de Recursos

Humanos, enfocandose en mejorar las condiciones laborales y el bienestar de los empleados.

Desde un andlisis critico y técnico de administracion, este hallazgo subraya la
importancia de considerar los factores psicosociales en la gestion de recursos humanos,
especialmente en industrias como la de bebidas y cervezas, donde los empleados suelen
interactuar directamente con los clientes. El estrés laboral y el desgaste ocupacional son
riesgos inherentes en trabajos de alta interaccion social, y su impacto puede ser devastador
tanto para el bienestar del empleado como para la estabilidad organizacional, ya que puede
incrementar la rotacion. Las recomendaciones deben incluir no solo la atenciéon a las
condiciones fisicas y salariales, sino también estrategias para la gestion del estrés y el
bienestar emocional de los trabajadores, como programas de apoyo psicologico,
entrenamiento en habilidades de manejo del estrés y la creacion de un ambiente de trabajo

que minimice el agotamiento. Esto implica un enfoque integral que equilibre el desempefio
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organizacional con la salud y motivacion del personal, lo que contribuiria a una mayor

retencioén y un mejor clima laboral.

La segunda tesis nacional consultada es la de Arrieta, Mufioz y Sevilla (2021), titulada
Andlisis de las causas de rotacion de personal y su incidencia en los procesos de
reclutamiento, seleccion y capacitacion de personal en la empresa Smartcell, S.A. en el
periodo 2019, realizada en la Universidad Técnica Nacional, en la Sede Central en Alajuela
y optan por el grado de Licenciatura en Administracion y Gestion de Recursos Humanos. De
esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: Segin Arrieta, Mufioz y
Sevilla (2021): “Analizar las causas de rotacion de personal, a través de un diagndstico de
los incidentes de salida en el periodo 2019, para actualizar los procesos de reclutamiento,
seleccion y capacitacion de la empresa Smartcell, S.A. Propiamente, la metodologia utilizada
es cuantitativa, ademas, se emple6 un disefio descriptivo y correlacional, permitiendo no solo
describir las causas de la rotacion de personal, sino también analizar la relacion entre estas

causas y los procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion.

La investigacion de Arrieta, Mufioz y Sevilla (2021) concluye que la falta de coherencia
en la informacion que manejan los supervisores y la deficiencia en los procesos de
capacitacion afectan negativamente el desempeno de los colaboradores, lo que contribuye a
una mala experiencia para los clientes. Se destaca que algunos supervisores imparten
capacitacion de manera superficial, lo que genera una formacién deficiente en los nuevos
empleados. Los hallazgos sugieren que la falta de motivacion, la integracion inadecuada de
los nuevos empleados y la insuficiencia de la capacitacion son factores clave que contribuyen

a la rotacion de personal. Como soluciones, se recomienda designar a un responsable para
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resolver dudas durante el periodo de prueba, capacitar mejor a los capacitadores y realizar
reuniones individuales entre colaboradores y supervisores para mejorar la comunicacion e

identificar necesidades especificas de capacitacion.

Desde un anélisis critico en términos de administracion, la rotacion del personal puede
verse fuertemente influenciada por una gestion deficiente de la capacitacion y la integracion
del personal. La falta de coherencia en los procesos de formacion y la actitud desmotivada
de algunos supervisores reflejan un déficit en la gestion del conocimiento y el desarrollo del
talento humano. Esta debilidad no solo impacta en el desempefio individual, sino también en
la satisfaccion del cliente, lo que puede traducirse en una mayor rotacion, al generar
frustracion y desinterés entre los empleados. Por ultimo, se establecen recomendaciones,
como la asignacion de un responsable para el seguimiento de la capacitacion y la mejora de
la comunicacion entre colaboradores y supervisores, son pasos fundamentales para mejorar
la calidad de la formacion y reducir la rotacion. Sin embargo, es crucial que estas acciones
se acompafien de una estrategia mas amplia de motivacion, desarrollo de competencias y
alineacion de los objetivos organizacionales con las expectativas de los empleados, con el fin

de fortalecer la retencion del talento y mejorar la competitividad organizacional.

Continuando, se localiza la tesis de Marchena y Robes (2021) con el tema Andalisis de las
caracteristicas de la generacion Y (millennial) del personal operativo de la empresa
Kentucky Fried Chicken (KFC) de Costa Rica durante el periodo 2020: Diseiio de una
estrategia de retencion del talento humano, a partir de los indicadores de rotacion de
personal. Realizada en la Universidad Técnica Nacional con sede en Alajuela. Para optar por

el grado de Licenciatura en Administracion y Gestion de Recurso Humano. De la misma se
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desprende un objetivo principal, el cual es analizar las caracteristicas de la generacion Y
(millennials) en relacion con los indicadores de rotacion de personal del afio 2020, para el
fortalecimiento de la ventaja competitiva en la toma de decisiones mediante el disefio de una
estrategia para la retencion de los colaboradores del area operativa de la empresa Kentucky
Fried Chicken (KFC) de Costa Rica. En dicho caso, es relevante hacer alusion a que la
metodologia utilizada es cuantitativa, ya que se ve reflejada en la aplicacién de preguntas
especificas a la poblacion bajo estudio, las cuales son aplicadas en encuestas que recopilan

datos numéricos y estadisticos.

La investigacion concluye que el equilibrio entre vida personal y laboral es de suma
importancia, sin embargo, hacer alusién a la flexibilidad horaria para continuar con sus
estudios. Ademas, esta generacion se siente mds comoda trabajando en equipo y busca
desarrollar habilidades blandas y técnicas multitarea, lo que los lleva a desear rotar en
diversas areas dentro de la empresa. Los factores que atraen a estos empleados en otras
empresas incluyen flexibilidad de horarios, salarios competitivos y oportunidades de
crecimiento profesional. Por ende, con base a estos hallazgos, se recomienda continuar
reconociendo a los empleados por su desempeio sobresaliente y brindarles oportunidades de

desarrollo profesional.

Desde un andlisis critico en términos de administracion, la rotacion de personal puede
verse fuertemente influenciada por las expectativas cambiantes de las generaciones mas
jovenes. Asimismo, estos empleados priorizan el equilibrio entre la vida laboral y personal,
asi como las oportunidades de crecimiento profesional, lo que refleja un cambio en la cultura

laboral, es decir, las empresas que no adapten sus politicas de recursos humanos a estas
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demandas, como ofrecer horarios flexibles y opciones de desarrollo de carrera, corren el
riesgo de perder talento frente a competidores que si lo hagan. Reconocer y fomentar el
crecimiento profesional no solo es clave para reducir la rotacion, sino también para aumentar
el compromiso y la motivacién del personal. Sin embargo, para ser efectivas, estas medidas
deben ir acompafiadas de una estrategia integral que considere la cultura organizacional, la
gestion del talento y la alineacion de las expectativas generacionales con los objetivos

empresariales, con el fin de crear un entorno laboral atractivo y retentivo.

La cuarta tesis nacional consultada es la Calderon (2024), con el tema de Andalisis del
proceso de reclutamiento y seleccion de la empresa Grupo Costa Rica Vision y su incidencia
en la retencion de personal en el ario 2023. Realizada en la Universidad Internacional de las
Américas y opta por el grado de Licenciatura de Administracion de Empresas con énfasis en
Recursos Humanos. De esta investigacion se desprende el objetivo general de identificar la
incidencia de los procesos de reclutamiento y seleccion aplicados por la empresa Grupo CR
Vision, mediante una investigacion cualitativa, de los factores que influyen en la retencion
del personal operativo, durante el 2023. Dicha investigacion utiliza una metodologia utilizada

cuantitativa.

Del mismo modo, parte de las conclusiones y recomendaciones a las cuales llegan los
autores es que el Departamento de Operaciones enfrenta una alta rotacion de personal,
atribuida principalmente a la falta de estrategias eficaces de retencion y a la insatisfaccion de
los colaboradores con sus condiciones laborales. La ausencia de incentivos, beneficios
extraordinarios y oportunidades de crecimiento profesional contribuye a que los empleados

no tengan expectativas de permanencia en la empresa, buscando migrar a otros
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departamentos o incluso a competidores del sector. La mayoria de los trabajadores tienen
menos de un afio en la organizacion, lo que refleja una escasa vinculacion emocional y
profesional con la empresa. En dicho caso, la falta de un sentido de pertenencia se convierte
en un factor critico que genera un compromiso limitado, evidenciado por la escasa inversion
de la empresa en la retencion de su talento humano. Una recomendacion clave es optimizar
el proceso de seleccion, estandarizando las entrevistas para gestionar las expectativas de los
candidatos y asegurar que aquellos realmente comprometidos con las condiciones laborales

sean los que contintien en el proceso, mejorando asi la calidad y estabilidad del equipo.

Por consiguiente, la rotacion del personal refleja un problema de alineacion
estratégica en la gestion del talento. La falta de enfoque en la satisfaccion y desarrollo
profesional de los empleados genera un entorno de insatisfaccion y desinterés, lo cual
impacta negativamente en la productividad y en la cultura organizacional. Para mitigar este
desafio, se debe integrar una estrategia integral de retencion, que incluya programas de
desarrollo profesional, incentivos alineados a los intereses de los colaboradores y una
revision continua de las condiciones laborales. Ademas, la optimizacion del proceso de
contratacién, como se recomienda, debe ser una herramienta para filtrar a los candidatos que
verdaderamente compartan la vision organizacional, lo que podria resultar en un mayor

compromiso a largo plazo.

Siguiendo con las consultas nacionales, se localiza la de Valverde (2023) que aborda
el tema de Funcionabilidad de un programa de Onboarding para retener al personal del
drea de Produccion Vidrios de la empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A. Realizada

en la Universidad Internacional de las Américas y opta por el grado de Licenciatura en
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Recursos Humanos, la cual cuenta con su objetivo general de determinar la funcionabilidad
de un programa de Onboarding para la retencion de personal del departamento de Produccion
Vidrios de la empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A, mediante la aplicacion de
herramientas de investigacion, durante el ultimo cuatrimestre del 2023. En dicho caso, es

relevante hacer énfasis en que dicha investigacion es de tipo cuantitativo.

La investigacion de Valverde (2023) concluye que la implementacion de un programa
de Onboarding es efectivo para retener al personal, mejorar su satisfaccion e innovar dentro
de la organizacion. Los resultados de las encuestas y entrevistas muestran una mejora
significativa en la percepcion de los colaboradores en 2023, después de la introduccion del
programa, reflejada en una disminucion de la rotacion de personal entre 2022 y 2023. Seglin
Arce (2012), los primeros 90 dias de un empleado son cruciales para fomentar su compromiso

con la empresa, siendo el Onboarding un factor clave para lograr la retencion.

Este proceso, si bien debe estar alineado con los objetivos estratégicos de la
organizacion, requiere una planificacion estratégica, involucrando a Recursos Humanos,
Gerencia y jefaturas, para que el nuevo empleado se sienta bien recibido y adaptado. Las
recomendaciones sugieren continuar mejorando el programa y capacitar a toda la
organizacion sobre sus beneficios y su importancia para la retencion.

Por ende, la rotacién del personal se vincula con la deficiencia en los procesos de
integraciéon y adaptacion de los nuevos empleados. Por consiguiente, un programa de
Onboarding bien estructurado puede mitigar este problema al proporcionar a los
colaboradores una experiencia positiva desde su ingreso, alineando sus expectativas con los

valores organizacionales. El hecho de que la rotacion haya disminuido tras la implementacion
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de este programa sugiere que la empresa estd en el camino correcto, aunque la efectividad a
largo plazo dependera de la constante evaluacion y adaptacion del proceso. Un programa de
Onboarding que no solo se enfoque en la induccidn, sino que también esté relacionado con
oportunidades de desarrollo profesional y una cultura organizacional inclusiva y atractiva

puede ser crucial para mejorar el compromiso y reducir la rotacion en el sector.

Continuando con la literatura nacional, se encuentra la tesis de Castro (2023), con el
tema de Andalisis del esquema de compensacion y beneficios de una empresa de servicios, su
efecto directo en la retencion y satisfaccion del personal en el Il cuatrimestre del 2023.
Realizada en la Universidad Internacional de las Américas y opta por el grado de Licenciatura
Administracién de Empresas con Enfasis en Recursos Humanos, en la cual se cuenta con un
objetivo de identificar el esquema de compensacion y beneficios de la empresa de servicios
y el efecto directo de estos en la retencion y satisfaccion del personal al III cuatrimestre del

2023. Asimismo, dicha tesis es de caracter cuantitativa.

La investigacion de Castro (2023) concluye que, aunque los esquemas de
compensacion y beneficios no son los unicos factores determinantes para la retencion del
personal, juegan un papel crucial cuando los colaboradores consideran cambiar de empleo.
Se destaca que la compensacion tiene una relacion directa con la retencion del personal,
siendo un factor mas relevante que los beneficios, aunque estos ultimos también desempefian
un papel importante. Ademas, se recomienda mejorar los procesos logisticos relacionados
con la compensacion y los beneficios, enfocdndose en la planificacion, organizacion y
procedimientos operativos anuales para optimizar su eficiencia administrativa y estratégica,

beneficiando tanto a los colaboradores como a la empresa.
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Desde un enfoque de administracion, la rotacion del personal refleja un desafio
comin en empresas que no logran equilibrar de manera efectiva sus estrategias de
compensacion y beneficios. Aunque estos esquemas no son los unicos factores que inciden
en la retencion, su influencia es significativa, especialmente cuando los empleados perciben
que las ofertas externas son mas atractivas. Un esquema de compensacion competitivo y
beneficios bien estructurados puede aumentar el compromiso de los colaboradores y reducir
la rotacion, aunque esto debe ir acompaniado de una gestion eficaz que garantice que los
procesos sean agiles y transparentes. En este sentido, la recomendacion de optimizar los
procedimientos logisticos es clave, ya que una gestion eficiente de la compensacion y
beneficios no solo mejora la satisfaccion de los empleados, sino que también fortalece la

cultura organizacional, contribuyendo a la estabilidad del personal y reduciendo la rotacion.

Del mismo modo, se encuentra la tesis de Sanchez (2018) titulada DISENO DE UN
MODELO DE GESTION DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION PARA UNA EMPRESA
ASESORA EN RECURSOS HUMANOS, la cual tiene como objetivo general disefiar un
modelo que gestione el proceso de Reclutamiento y Seleccion para una empresa asesora en
Recursos Humanos. Asimismo, es importante mencionar que dicha tesis cuenta con una

metodologia bajo un enfoque cualitativo.

Parte de las conclusiones a las que se llegan, es que CYPROSA, una empresa
especializada en servicios de recursos humanos habia perdido su enfoque en reclutamiento y
seleccion debido a su desvio hacia la colocacion de productos en centros de venta durante

casi diez afos, lo que afectd su reconocimiento como especialista en administracion de
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recursos humanos. Al retomar su misioén y vision original, la empresa identificé que su
proceso de reclutamiento y seleccion no estaba alineado con la nueva Reforma Procesal
Laboral y carecia de un lineamiento claro. Ademas, los involucrados en el proceso utilizaban
metodologias e instrumentos dispares, lo que resultaba en una falta de objetividad y
rigurosidad en la seleccion. Este desorden en el proceso impacta directamente en la calidad
de la contratacion, lo que podria estar contribuyendo a una alta rotacion de personal, ya que
la falta de un proceso estructurado y estandarizado dificulta la retencion de empleados

comprometidos y alineados con las necesidades de la empresa.

Por ende, desde una perspectiva critica, se denota como esta deficiencia en la
estructuracion del proceso no solo afecta la objetividad y rigurosidad del reclutamiento, sino
que también incrementa el riesgo de una desajustada alineacion entre los perfiles
profesionales requeridos por la empresa y las habilidades y competencias de los candidatos
seleccionados. Como resultado, los empleados seleccionados pueden no cumplir con las
expectativas organizacionales ni con las necesidades de la empresa, lo que aumenta la

rotacion de personal.

Por ultimo, se encuentra la tesis de Espinoza (2015) titulada Factores del clima
organizacional que inciden en la rotacion de los colaboradores de la sala de espera VIP
Santamaria, Aeropuerto Juan Santamaria, el cual tiene como objetivo principal Elaborar una
propuesta de mejora de los factores del clima organizacional que inciden en la rotacion de
los colaboradores de la sala de espera VIP Santamaria. Al mismo tiempo, es relevante

mencionar que dicha tesis cuenta con un enfoque de investigacion cualitativo.
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Propiamente, desde dicha investigacion se concluye que el clima organizacional esta
intimamente relacionado con la rotacion del personal, por lo que al contar con satisfaccion
en el primero, permite obtener un mayor compromiso de las personas trabajadoras y asi

reducir la rotacion del personal.

Por ende, la relacion directa entre el clima organizacional y la rotacion de personal
subraya la importancia de gestionar adecuadamente el ambiente laboral para fomentar la
satisfaccion y el compromiso de los empleados. Un clima organizacional positivo,
caracterizado por relaciones laborales saludables, una cultura de apoyo y el reconocimiento
del desempeiio, influye de manera significativa en la retencion del talento. La satisfaccion de
los colaboradores se traduce en un mayor sentido de pertenencia y alineacion con los valores

organizacionales, lo que reduce la propension a la rotacion.

Proyecciones

El proyecto se desarrollara en un departamento de ventas de una empresa de bebidas y
cerveza del GAM, donde su enfoque se inclina a la generacion de insumos que permitan
identificar factores internos y externos asociados a la rotacion de personal, y sobre todo que
se busquen mejoras tanto para la empresa como para las personas trabajadoras implicadas en

el mismo. Las metas que se desean alcanzar en dicha investigacion son:

1. Identificar los factores internos y externos que contribuyen a la rotacion de personal
en el departamento de ventas, con el fin de comprender su origen y clasificacion. La

identificacion de los factores internos y externos que influyen en la rotacion de
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personal es crucial para comprender las raices del problema y sus diferentes causas.
Los factores internos pueden incluir aspectos como el clima organizacional, las
oportunidades de desarrollo, la comunicacion interna y las condiciones laborales,
mientras que los factores externos pueden involucrar la competitividad del mercado
laboral, cambios econdmicos y politicas gubernamentales. Al comprender estos
factores, la empresa podra tomar decisiones informadas sobre como abordar la

rotacion y sus causas.

Evaluar el impacto de los factores identificados sobre la satisfaccion laboral y el
rendimiento de los empleados en el departamento de ventas para determinar su
influencia y consecuencias. Evaluar como los factores internos y externos impactan
directamente la satisfaccion laboral y el rendimiento de los empleados es esencial
para entender el vinculo entre la rotacion de personal y la productividad. Satisfaccion
laboral y rendimiento estan estrechamente relacionados con la motivacion, el
compromiso y la eficiencia de los empleados. Al comprender cémo los distintos
factores afectan estos aspectos, la empresa puede identificar areas clave de mejora

que afecten directamente la rotacion de personal.

Disefar estrategias y recomendaciones basadas en los hallazgos del andlisis para
reducir la rotacién y mejorar la retencién en el departamento de ventas. Disefar
estrategias y recomendaciones basadas en un analisis profundo de los factores que
afectan la rotacion es fundamental para lograr una solucion efectiva a largo plazo.
Estas estrategias deben abordar tanto los factores internos como los externos que

afectan a los empleados, buscando optimizar las condiciones laborales y fortalecer el
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compromiso organizacional. La implementacion de estas estrategias es crucial para

lograr una mayor retencion de talento y mejorar la estabilidad del equipo de ventas.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En el siguiente Marco Tedrico se desarrollaran los principales conceptos y estudios
relacionados con la rotacion de personal y, ademas, conceptos que se vinculan directamente
con este, tal como la motivacion laboral, recurso humano, clima organizacional, sentido de
pertenencia, entre otros; Esto con el fin de poder entender cudles factores afectan
directamente el desempefio y la retencion del personal dentro de la empresa de bebidas y

cerveza.

El marco tedrico es una parte fundamental de la investigacion, ya que de este se
obtiene la conceptualizacion de los términos utilizados a lo largo del estudio, también brinda

un conocimiento mas profundo de lo que se quiere abarcar.

Concepto de Administracion

La administracion es una disciplina que ve la gestion, organizacion, control de
recursos humanos, financieros, y otros aspectos, de una empresa u organizacion; es decir vela
por lograr los objetivos de manera Optima, eficiente y eficaz con el menor uso de los recursos

en periodos de corto y largo plazo.

La administracion, a su vez, cuenta con elementos clave tales como: Planeacion que
se basa en establecer metas y definir estrategias para alcanzarlas. Organizacion que es, como

se van a estructurar los recursos y las actividades de la empresa de manera eficiente.
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Direccién que es como se va a liderar y/o motivar al personal para que realicen sus funciones
y, por ultimo, el control que es como se va a evaluar los resultados obtenidos en funcion a

los objetivos establecidos.

Existe una afirmacion importante que fortalece esté testo, que es cuando se utiliza el

término de administracion, en el que Chiavenato (2019) comenta que:

La administracion no es otra cosa que la direccion racional de las actividades de una
organizacion, con o sin fines de lucro. Ella implica planeacion, organizacion
(estructura), direccion y control de las actividades realizadas en una organizacion,
diferenciadas por la division del trabajo. Por tanto, la administracién es
imprescindible para la existencia, la supervivencia y el éxito de las organizaciones.
Sin la administracion, las organizaciones jamas tendrian condiciones que les permitan

existir y crecer. (p.2)

Por ende, en la investigacion, la administracion se entendera como un proceso integral
que abarca la planeacion, organizacion, direccion, control y evaluacion de los recursos
materiales y humanos de una determinada empresa u organizacion, por lo que no se limita
especificamente a la integraciéon de elementos de aplicabilidad y operatividad, sino que
integra aspectos desde los diagndsticos, para una respectiva planeacion que a su vez los
mismos se relacionan con los objetivos estratégicos institucionales de las diferentes éreas,
pero que a su vez permiten responder a determinadas demandas o necesidades, por lo que la
evaluacion es fundamental, dado que permitird ir teniendo insumos para el cumplimiento de

los objetivos iniciales.
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Concepto Rotacion de Personal

La variable de rotacién de personal en dicha tesis es de suma importancia, ya que
permitird conocer como desde los diferentes autores se comprende, pero, ademads,
correlacionar con las condiciones y particularidades de la realidad del area de ventas de la

empresa a estudiarse en dicho proceso investigativo.

Segun Alvarez (2020):

En este libro, el término “rotacioén de personal” se refiere a la separacion laboral que
determina un colaborador de manera unilateral, dejando a la organizacion con un
desajuste en la fuerza de trabajo ya que produce una vacante no planeada, que
representa un problema para la organizacion, es importante hacer esta aclaracion ya
que existen definiciones y enfoques distintos para comprender este término (ver

tablal). (p.15)

Por lo que se entiende que la rotacion de personal es el proceso mediante el cual, un
colaborador cesa su relacion con la organizacion, dejando asi sus puestos de trabajo, por lo
cual deberan ser sustituidos por nuevos colaboradores. La rotacion puede ser de manera
voluntaria ya que el empleado puede renunciar o abandonar su trabajo y/o de manera

involuntaria, cuando la empresa decide dar por concluida su relacion con el colaborador.

También de este libro, se detona la tabla 1 donde se evidencia el desarrollo historico

conceptual de la rotacion laboral.
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Tabla 1. Conceptos de rotacion laboral historica

Es la decisién propia del trabajador de abandonar el empleo,
la cual es causada por la relacién del mercado laboral y la
conducta individual.

March y Simon 1958

“

La rotacion como ‘el retiro voluntario e involuntario
fundamentado en lo que el trabajador percibe y evalia la Mobley 1977
satisfaccion y el ambiente laboral.

Es el grado de movilidad interna de los empleados evitable o

PR PRy Pigors y Meyers 1985
inevitable; saludable o no saludable para una organizacién. e -

Rotacién cantidad de movimientos de empleados que entran

y salen de la organizacion, las renuncias se pueden clasificar .
Chruden y

en: evitables e inevitables; estas dltimas incluyen: . 2004
terminaciéon  del  empleo  temporal, promociones, Sherman
transferencias, separaciones por
enfermedad, muerte o matrimonio.
Iis el mimero de trabajadores que salen de la organizacion y N
. l N . Gonzilez 2006

dejan una vacante, que es cubierta con un nuevo colaborador.

Flujo de personal que se puede dar por ascensos, renuncias,

despidos, promociones, traslados de personal, muertes, Rodriguez 2007
retiros, permisos y licencias.

Es un efecto de las fuerzas de los mercados laborales,

relacionada con la oferta de empleo es decir plazas vacantes Chiavenato 2007
y mano de obra disponible conocida como demanda de

empleo.

Factores de la fuerza de trabajo, requieren de capital humano

por lo cual se experimenta variaciones en la demanda, debido Werther, Davis y
a jubilaciones, despidos, renuncias, enfermedades, despidos, .
muertes y licencias.

. ) 2014
Guzmin

Fuente: Elaboracion propia a partir de Gonzdlez (2006); Chruden y Sherman (2004);
Gonzdlez (2006); Rodriguez (2007); Tamayo, Sdanchez y Guevara (2016); Chiavenato

(2007) Werther, Davis y Guzman (2014).

Fuente: Alvarez (2020)

Por ende, se denota como la categoria de la rotacion laboral cuenta con variantes en
las definiciones conceptuales, sin embargo, tienen puntos en comun, pero para dicha
investigacion, la misma se entendera como el proceso de movimiento voluntario e
involuntario del personal de una determinada empresa que cuenta con un contexto especifico
y que, por ende, dicho fenémeno se asocia con factores internos y externos que ocasionan la

rotacion del personal.
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Tipos de Rotacion de Personal.

Tal como se ha discutido a lo largo de dicha investigacion, la rotacion del personal
no es un proceso unico, sino que cuenta con caracteristicas distintas, es por ello por lo que se

abordaran distintas tipologias de rotacion de personal.

Rotacion voluntaria

En primera instancia, es relevante hacer énfasis en la rotacion voluntaria, ya que esta
va a depender de la persona trabajadora al momento de tomar la decision. Segin Frank

(2006):

Se define como la separacion que un empleado inicia y lleva a cabo por cuenta propia
a fin de concluir la relacion laboral, ya sea via la renuncia o el abandono de trabajo.
Por tal razon, se identifican a dos tipos de empleados, aquellos que se separan y

aquellos que permanecen por un tiempo “razonable” en la organizacion. (p.12)

Es importante hacer énfasis en que, en dicha investigacion, aunque se concibe la
rotacion voluntaria como un proceso mediante el cual la persona trabajadora es la que toma
la decisiéon de renunciar a su puesto de trabajo, este mismo tiene relaciéon con otros
determinantes tanto internos como cultura organizacional, oportunidades, condiciones
laborales, presiones, como también aspectos externos como motivacion por otras areas

productivas, mejores condiciones o nuevas oportunidades.
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Rotacion involuntaria

Tal como se menciond anteriormente, la rotacion laboral no solo son voluntarias, sino

por el contrario son involuntarias, propiamente Rodriguez (2020) menciona que:

Los retiros involuntarios, se generan cuando la organizacion toma la decision de
acabar toda relacion contractual con un empleado, ya sea por factores econdmicos,
restructuracion de la organizacion o faltas cometidas por el empleado, las causas
comunes para la terminacion de un contrato por parte de una empresa son; despido
por incumplimiento a las funciones para la que fue contratado el empleado, los cuales
conllevan a un proceso disciplinario que permiten su cancelacion de contrato, despido
por faltas graves y/o incumplimiento al reglamento de trabajo, a estas ultimas se les

denomina despido por justa causa. (p.4)

Por ende, desde esta logica de dicho autor, la rotacion involuntaria es el proceso
mediante el cual la persona trabajadora es despedida de su rol de trabajo en el sistema
productivo por incumplir con los objetivos de la empresa u organizacion, pero también desde
dicha investigacion se considera por esta categoria aquellos casos en donde el perfil
profesional o laboral no se acopla con la persona trabajadora y, por ende, no se adapta a su
rol. Pero también, haciendo un analisis mas critico, la rotacion involuntaria estd permeada
por la desmotivacion laboral o el incumplimiento de labores a raiz de las condiciones
laborales existentes en la institucion, es por ello que, en esta investigacion se analizaran los

factores internos y externos que generan la rotacion laboral.
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Rotacion funcional

Ahora bien, la rotacion de personal no siempre tiene repercusiones negativas, ya que
esta puede significar mejoras para la misma institucion u organizacion, es por ello que es

importante hacer alusion a la rotacion funcional, la cual segln:

En cambio, cuando dejan la organizacion empleados que no se desempefian bien se
tiene una rotacion funcional. La rotacion funcional se define como aquella en que los
costos de la rotacion y los costos de evitarla son minimizados y la efectividad
organizacional es maximizada. Es decir, que se da cuando la organizacion alcanza

una tasa moderada de rotacion. P.43)

Por ende, no solo significa la rotacion de una persona trabajadora que no cumpla con
los requerimientos de un rol especifico de empleo, sino que ademas, se ajuste a las demandas
y recursos que la empresa cuenta, por lo que hay sistemas y cadenas de produccion o servicios
como tal como es el caso del departamento de ventas de la empresa de bebidas y cerveza que
no puede detenerse, por lo que esta rotacion debe ser planificada y prevista por la persona

que administra.

Rotacion disfuncional

Con relacion a la rotacion disfuncional, Fuchs y Torres (2012) mencionan que:
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La rotacion disfuncional es dafiina para la organizacion pues implica la salida de
personal dificil de reemplazar por sus habilidades. La rotacion disfuncional se define
como una condicidon de mal funcionamiento en el logro de los objetivos, puede ocurrir
con altas y bajas tasas de rotacion. Se da cuando la organizacion no logra retener una

porcidn significativa de sus trabajadores del conocimiento criticos. (p.43)

Por ende, esta rotacion es grandemente perjudicial para la empresa, dado que significa
la salida del personal que cuenta con gran conocimiento empleado y aprendido y gestado en
la empresa para el funcionamiento de una unidad productiva como tal, por lo que su
sustitucion implica no solo sustitucion, sino que también capacitacion y educacion que

implica tiempo, recursos y acompafiamiento.

Rotacion interna

En dicho caso, segiin Warren (2019) la rotacion interna:

Es la que se realiza dentro de la propia empresa, es decir, sin que ninguno de los
trabajadores deje de formar parte de la misma. Simplemente, el movimiento consiste
en cambiar las funciones de unos colaboradores a otros y sin que esto suponga un

fuerte en la productividad. (p.32)

Por ende, dicha rotacion es entendida como el desplazamiento de una o varias

personas trabajadoras de la empresa a otro departamento o a otro rol dentro de la misma
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institucion, lo cual puede significar ventajoso para la misma debido a que su experiencia se
basa en la misma empresa, pero si implica la sustitucion de nuevo personal al rol que se dejo

por este mismo.

Rotacion externa

Segun Warren (2019) la rotacion externa:

Por el contrario, este tipo de rotacion laboral es la que se produce cuando uno o varios
miembros de la empresa se desvinculan de la misma y dan paso a nuevas
incorporaciones. Las razones pueden ser voluntarias o involuntarias, pero el caso es

que las plazas vacantes deben ser ocupadas. (p.32)

Por ende, desde dicha investigacion se concibe como todo desplazamiento o rotacion
de personal de la empresa u organizacion de manera voluntaria o involuntaria que sale de la
institucion, por lo que significa que se debe de sustituir a la persona, pero, ademas, se pierde

la experiencia, conocimientos y experticia de estos.

Concepto de Sindrome de Burnout

Considerando la problematica de dicha investigacion, se considera de gran
importancia abordar el tema del Sindrome de Burnout, dado que se relaciona directamente

con el estrés, cargas y rendimiento laboral.
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Propiamente, segun Saborio e Hidalgo (2015)

El sindrome de Burnout (SB) o también conocido como sindrome de desgaste
profesional, sindrome de sobrecarga emocional, sindrome del quemado o sindrome
de fatiga en el trabajo fue declarado, en el afio 2000, por la Organizaciéon Mundial de
la Salud (OMS) como un factor de riesgo laboral, debido a su capacidad para afectar
la calidad de vida, salud mental e incluso hasta poner en riesgo la vida del individuo
que lo sufre. Pero el problema va mas all4: un individuo con SB posiblemente dara
un servicio deficiente a los clientes, sera inoperante en sus funciones o tendra un
promedio mayor a lo normal de ausentismo, exponiendo a la organizacion a pérdidas

economicas y fallos en la consecucion de metas. (p.1)

Es decir, el sindrome de Burnout (sindrome del “trabajador quemado”, en espafiol) es
un trastorno emocional derivado del estrés cronico en el trabajo que no se ha gestionado de
manera adecuada. El término "burnout" se refiere a un estado de agotamiento fisico,
emocional y mental que afecta a la persona, resultando en una sensacion de fatiga constante,

falta de motivacion, y una disminucion en el desempefio laboral.

Esté sindrome normalmente afecta a personas que se ven muy expuestas a situaciones
o atencion al cliente, personas que normalmente deben lidiar con terceras personas para
realizar su trabajo, ya sea ayudandoles, resolviendo sus conflictos, escuchdndolas, entre
otros. Por ende, desde dicha investigacion, considerando el rol de las personas trabajadoras

se considera, debido a la demanda laboral y las condiciones que se gestan en el mismo.
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Motivacion Laboral

La motivacion laboral es un conjunto de factores internos o externos que impulsan a
una persona a actuar de manera eficiente y productiva en su entorno de trabajo o, al contrario,
al perder su motivacion la impulsan a hacer con poco interés y sin ganas su trabajo. La
motivacion laboral es la clave para mejorar el desempefio de los colaboradores, impulsa la
satisfaccion personal y el logro de objetivos dentro de una organizacion, sea a corto o largo

plazo.

Existen varias teorias que impulsan o refuerzan la motivacion laboral, las cuales
indican que existen factores como necesidades humanas dirigidas hacia seguridad,
aceptacion, necesidades fisioldgicas, entre otros. También, existen unas que van enfocadas
hacia la expectativa que tienen los colaboradores en la empresa, su desempefio y los

resultados que esta espera dentro de la empresa.

Segun Maslow (1943) citado en Aguirre, Alvarez, Cabanilla, Farfan y Vaca (2019):

La motivacion es el impulso que tiene el ser humano de satisfacer sus diferentes tipos
de necesidades, es decir, la motivacion es lo que impulsa a una persona a satisfacer
esas necesidades y actuar de determinada manera. Ese impulso para actuar puede
provenir del medio ambiente, es decir de un estimulo externo, de tipo cultural o puede

ser generado por procesos internos del individuo. (p.9)
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A su vez, Maslow citado en Chiavenato (2019), haciendo mencion a las Nuevas
Propuestas de la Motivacion Humana, hace referencia a que la motivacion va muy enfocada

a una necesidad fisiologica, algo que el ser humano necesita:

El hombre con el estdmago vacio no tiene otra preocupacion mayor que satisfacer el
hambre; sin embargo, cuando come regularmente, el hambre deja de ser una
motivacion importante. Cuando todas las necesidades humanas estan insatisfechas, la
mayor motivacion sera la de las necesidades fisiologicas y el comportamiento del
individuo tendra la finalidad de encontrar alivio a la presion que ellas producen en su

organismo. (p.182)

Por consiguiente, se puede relacionar la motivacion como un factor sumamente
relevante en la decision humana de permanecer en un lugar, ya que, si no se estdn cumpliendo
las necesidades humanas o lo que el colaborador requiere, no existe razén o necesidad
suficiente por la cual el individuo quiera permanecer en una compafia. Por ende, las
empresas en la actualidad buscan maneras nuevas, refrescantes y que motiven a las personas
a permanecer con ellos por un amplio lapso de tiempo, pero esto no se logra si no se

mantienen en constante actualizacion o innovacion.

En la siguiente figura podemos ver una pirdmide donde se abarcan necesidades

basicas desde el ojo de Maslow, estas necesidades estan relacionadas a lo que hoy en dia

buscan las personas dentro de sus trabajos.
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Figura 1. Piramide de necesidades basicas de Maslow

No satisfaccion Satisfaccion
Las frustraciones Las satisfacciones
pueden derivarse de: pueden derivarse de:
Auto-
rreali-
. zacion
- Fracaso en la profesion. EEEERE . Exito en la profesién.
« Insatisfaccion en el trabajo. . . j
I} lizacion) Placer en el trabajo.

Estatus bajo.
Salario bajo.
Sensacién de inequidad.

Integracion facilitada por
Autoestima la disposicion fisica.

(ego) « Prestigio en la profesion.
« Sensacion de éxito.
« Baja interaccién con el jefe « Elevada interaccién con el
y los subordinados. Sociales jefe y los subordinados.
+ Relacion precaria con los com- (amor) . Excelente relacién con
pafieros. los compafieros.
- Tipo de trabajo - Tipo de trabajo bien
desestructurado. estructurado.
« Ambiente de trabajo . Optimo ambiente de
inadecuado. Seguridad trabajo.
- Politicas empresariales « Politicas empresariales
imprevisibles. saludables.
+ Confinamiento al - Excelente lugar de trabajo.
lugar de trabajo. « Remuneracién adecuada.
+ Remuneracién - Beneficios sociales
inadecuada. Fisiol6gicas excelentes.
» Pocos beneficios
sociales.

Fuente: Maslow, citado en Chiavenato (2019)

Por ende, la motivacion laboral desde dicha investigacion es considerada como todo
aquello que impulsa emocional y fisicamente a las personas a desarrollar y disfrutar de su
proceso de trabajo en su espacio socio-ocupacional, permitiéndole cumplir con un

rendimiento dptimo, pero a la vez facilitando el autocuidado de las mismas personas.
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Desarrollo de personal

Considerando que las personas se encuentran insertas en distintos sistemas,
incluyendo uno econdmico, el trabajo en dicho caso es considerado parte del desarrollo
personal como personal. Es por ello que es importante definirlo, especificamente, Perdiguero
(2023) menciona que “Formarse dentro de la empresa es un valor afadido que motiva al
trabajador y que, en cierta manera, hace que se sienta feliz y se involucre mas en los objetivos
comunes de la organizacion” (p.106). Por ende, la experiencia de las personas trabajadoras

dentro de las empresas va a determinar la motivacion y a su vez su desarrollo personal.

Por consiguiente, el desarrollo del personal consiste en ayudar a los empleados a
mejorar sus habilidades y conocimientos para que puedan crecer dentro de una empresa,
ademads que puedan estar mas alineados con el proposito de la empresa. Esto se logra a través
de entrenamientos, cursos, capacitaciones y otras actividades que aumentan su capacidad
para realizar sus tareas de manera mas efectiva. Ahora bien, ademéas de aumentar sus
capacidades y habilidades, tanto en conocimiento como en habilidades blandas, permite
motivar a los colaboradores a permanecer dentro de la empresa, mejorando la retencion,

productividad y el rendimiento dentro de la misma.

Por ende, es de suma importancia el que las empresas cuenten con capacitaciones que
les mantengan en total “actualizacion” ya que en la actualidad nos encontramos en constante
cambio, donde las habilidades y conocimientos deben estarse actualizando y con esto las

empresas ser lo suficientemente competitivas.
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Capacitacion

La capacitacion es el proceso mediante el cual se brindan conocimientos, habilidades
y competencias a los empleados para mejorar su desempeio en el trabajo, ya sea desarrollar
una nueva habilidad o potenciar talentos. Su objetivo principal es desarrollar las capacidades
de los trabajadores para que puedan realizar sus tareas de manera mas eficiente y productiva,
ademas de prepararlos para asumir nuevos retos dentro de la organizacion, con esto generar

un desarrollo profesional.

Asi como menciona Perdiguero (2023) “la gestion de la formacion se utiliza como
una solucidon aislada o como parte de una solucion integral de la gestion del talento,
priorizando destrezas y habilidades que resultan indispensables para la organizacion™ (p.151)
Por lo que el capacitar al personal es una inversion que tiene sus frutos aportando ventajas
competitivas a las empresas para lograr el éxito en sus operaciones, ademas incentiva a los
colaboradores a permanecer en una institucion, ya que se sienten valorados y preparados para

nuevos retos.

Por ende, desde dicha investigacion, se considera que la capacitacion son todos
aquellos conocimientos teodricos, practicos, habilidades y destrezas que favorecen el
desenvolvimiento de las personas trabajadores dentro de su espacio socio-laboral que

favorecen su motivacion, pero a la vez permiten una mejora continua como empresa.
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Clima organizacional

El clima organizacional estd ligado con la moral y los sentimientos, un clima
organizacional positivo puede mejorar la retencion de empleados, la motivacion y la
productividad, mientras que un clima negativo puede generar insatisfaccion, estrés y mayor
rotacion de personal. El clima organizacional estd vinculado con la satisfaccion del
colaborador y esté puede ser un ambiente sano y de crecimiento a como puede ser un lugar

enfermizo y negativo, dependiendo de cdmo se sientan en la organizacion.

Segun Chiavenato 2019:

Constituye el medio interno o la atmoésfera psicoldgica caracteristica de cada
organizacion. El clima organizacional esta ligado a la moral y a la satisfaccion de las
necesidades de los empleados, y puede ser saludable o enfermizo, célido o frio,
negativo o positivo, satisfactorio o insatisfactorio, dependiendo de como se sienten
¢éstos en relacion con la organizacion. El concepto de clima organizacional involucra
factores estructurales, como el tipo de organizacion, tecnologia utilizada, politicas de
la compaiiia, metas operacionales, regulaciones internas, ademas de actitudes y
comportamiento social que son alentados o sancionados a través de los factores

sociales. (p.208)

Algunos factores clave del clima organizacional son segun Chiavenato (2009)
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1. Liderazgo: El estilo de gestion, las relaciones entre los jefes y los empleados afectan
la percepcion del clima.

2. Comunicacion: La fluidez y apertura en la comunicacion entre los diferentes niveles
jerarquicos.

3. Condiciones laborales: Aspectos fisicos y emocionales que impactan la comodidad
y seguridad en el trabajo.

4. Reconocimiento: El valor que se otorga al trabajo bien hecho, y las recompensas
otorgadas.

5. Relaciones interpersonales: Como los empleados interactiian entre ellos, si hay

cooperacion o conflicto.

Por consiguiente, desde dicha investigacion considera que el ambiente organizacional va
a ser todos los determinantes internos que configuran el espacio de trabajo y que por ende,
van a determinar las caracteristicas del mismo, los cuales pueden favorecer o no la rotacion
laboral, es por ello que dicha categoria es de suma importancia para el andlisis de dicha

investigacion.

Cultura Organizacional

Propiamente, la cultura organizacional no solo integra elementos de la organizacion,
sino que también esta relacionado con el sistema de creencias, aspectos morales, valores y
aspectos que permean la organizacioén y orientacion e incluso configuracion de los espacios

socio-laborales.
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La cultura organizacional es el conjunto de habitos, creencias, valores y tradiciones,
interacciones y relaciones sociales tipicas de cada organizacion. Representa la manera
tradicional y acostumbrada de pensar y hacer las cosas, que es compartida por todos
los miembros de la organizacion. La cultura organizacional representa las normas
informales y no escritas que orientan el comportamiento de los miembros de la
organizacion en la vida cotidiana y que direccionan sus acciones hacia la realizacion
de los objetivos organizacionales. Cada organizacion tiene su propia cultura.

(Chiavenato, 2009, p.207)

La cultura organizacional, sufre alteraciones con el tiempo ya que depende de las
condiciones internas y externas, por lo que lo ideal es que las empresas busquen renovar sus

culturas organizacionales pero que busquen mantener su integridad y personalidad.

Eliceberg de la Cultura organizacional es una metéafora creada por el psicologo Edgar

Schein para explicar como la Cultura organizacional tiene diferentes niveles, algunos

visibles, otros mas profundos y/o ocultos y/o como ¢l lo menciona “debajo del agua”.
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Figura 2. Iceberg de la cultura organizacional

Aspectos formales y abiertos:

« Estructura organizacional.

« Titulos y descripciones de puestos.

« Objetivos y estrategias.

- Tecnologia y practicas operacionales.
- Politicas y directrices de personal.

« Métodos y procedimientos.

« Medidas de productividad.

Componentes visibles
y publicamente
observables, orientados
hacia los aspectos
operacionales y de tareas.

Aspectos informales y ocultos:

- Patrones de influencia y poder.

« Percepciones y actitudes de las personas.
« Sentimientos y normas de grupos.

« Creencias, valores y expectativas.

- Patrones informales de integracion.

« Normas grupales.

« Relaciones afectivas.

Componentes invisibles
y cubiertos, afectivos y
emocionales, orientados
hacia aspectos sociales
y psicologicos.

Fuente: Chiavenato (2009)

Segun la imagen anterior, se podria entender de la siguiente manera: La parte visible
o superficie es aquello que representa los aspectos formales y los elementos externos de la
organizacion, como la forma de vestir, el lenguaje, los procedimientos, el disefio del espacio
de trabajo, y otros comportamientos visibles. Y la parte inferior u oculta, tienen que ver con
los valores y creencias, estos aspectos guian las decisiones y comportamientos de los
colaboradores son los aspectos informales, sin embargo, estos se vinculan directamente con
aspectos sociales y psicolégicos de las personas que no son visibles directamente, sino que
los caracterizan a través de la configuracion de procesos complejos de pensamiento y

accionar.
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Incentivos

Muchas empresas en la actualidad mantienen programas de incentivos o beneficios,
esto como parte de los aportes para sus colaboradores. Los incentivos son pequeias
contribuciones de los propietarios por su dedicacion, esfuerzo y compromiso, con estos
incentivos se aseguran que su personal quiera mantenerse o se sientan mas motivados por su

trabajo, realizan mayor esfuerzo o logren objetivos.

Segiin Chiavenato (2019) los incentivos o alicientes “Son “pagos” hechos por la
organizacion a sus participantes (como salarios, beneficios, bonos de produccion,
gratificaciones, elogios, oportunidades de crecimiento y promocion, reconocimiento,
etcétera) “(p.198). Por ende, no solo son incentivos econdémicos, sino que pueden ser

materiales, sociales, de reconocimiento, en especies y otras modalidades.

Del mismo modo, Avila, Agiiero, Palomino y Zapana (2022) mencionan que “La
remuneracion econdomica dejo de representar el aspecto mas importante para los empleados
educativos, siendo aspectos como cultura, retroalimentacion de los directivos y
oportunidades de carrera, factores de satisfaccion laboral y de toma de decisiones™ (p.581).
Lo cual es de suma importancia a considerar en los factores a analizar en dicha investigacion,

ya que son una gran variedad de aspectos que influyen.

Por tltimo, Avila, Agiiero, Palomino y Zapana (2022) destacan que:
La mejora de los incentivos laborales de los trabajadores se refleja en su desempeiio

organizacional, actuando como una balanza en favor de la empresa, si esta adopta un
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papel de garante, mejorando las condiciones y beneficios para el desarrollo del

trabajador y en conclusion para beneficio de la misma. (p.582)

Por consiguiente, los incentivos tienen relacién con el desempefio laboral de las
personas trabajadoras, por lo que invertir en los mismos, puede significar mejoras en su
desenvolvimiento y, por ende, en la productividad de la empresa y satisfaccion laboral de las

personas asalariadas.

Retencion laboral

Ante el reconocimiento de una posible fuga, renuncias o rotacion de personal, se
puede fortalecer la retencion laboral, la cual Segun Chiavenato (2019) un reto importante
para el area de recursos humanos es asegurar que los empleados capacitados continten
formando parte de la organizacion. En este sentido, la rotacion de personal se convierte en
un aspecto fundamental a gestionar, ya que refleja el movimiento de ingresos y egresos de
colaboradores dentro de la empresa, lo que impacta directamente en el nivel de retencion

alcanzado.

La retencion laboral es un conjunto de practicas que buscan que los empleados estén
satisfechos con su trabajo y permanezcan a largo plazo, lo que beneficia tanto a los
colaboradores como a la empresa, ya que se pueden reducir varios costos que conlleva
capacitar a nuevo personal y los colaboradores pueden permitirse sentirse comodos y
establecerse en una compafia, sin mencionar, encontrar mantener una estabilidad

organizacional que le permitird a la empresa enfocarse y crecer en otros ambitos. Por lo que
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ante una posible rotacion de personal, la retencion laboral permite crear aspectos de
encuentro, mejora continua y motivacion que no materialicen la rotacion involuntaria o

mediada por las condiciones precarias a lo interno.

Estrategias de retencion de talento humano

Las condiciones laborales son factores que motivan o desmotivan a los empleados a
quedarse en la empresa o buscar una que ofrezca mejores condiciones que se adapten a sus
necesidades de crecimiento personal y profesional, por eso son importantes las siguientes

estrategias segun Chiavenato (2019):

1. Reclutamiento estratégico: Consiste en contratar personal acorde a las
necesidades y perfiles del puesto, buscan que tengan las habilidades y
destrezas que el puesto requiere, adicional, que cumpla con el perfil de
colaborador que tienen en la organizacion, uno que siga sus valores, principios

y cultura organizacional.

2. Formacion continua: En la actualidad es importante para las generaciones,
sentir que estan creciendo profesionalmente, que se desarrollan y que alcanzan
nuevas posiciones en sus trabajos, por lo que, si el colaborador siente que esta
“estancado” o que en la empresa no podra tener un crecimiento mas alla de su
puesto actual, puede que se sienta desmotivado y su productividad/efectividad

disminuyan. Una empresa que busque ayudar a que sus colaboradores

63



cumplan sus metas y les den la oportunidad de tomar nuevas posiciones, hara
que estos se sientan motivados a continuar y seguir trabajando dentro de la
organizacion, sin embargo, si sienten que no estan creciendo o se aburren de
su posicion actual, buscaran como moverse hacia nuevas oportunidades y/o

empresas.

Compensacion o beneficios competitivos: Los beneficios y salarios
competitivos seran determinantes al momento en que un colaborador decida
0 no quedarse en una compaiiia, ya que estos indican el valor de los

colaboradores y el reconocimiento que la empresa le da a estos.

Equilibrio trabajo y vida personal: Actualmente los colaboradores se
permiten buscar empleos que le permitan tener un equilibrio entre su vida
personal y su trabajo, mejor dicho, ahora el contar con esté tiempo es vital, ya
que los colaboradores valoran que las empresas ofrezcan flexibilidad en los
horarios o faciliten el trabajo remoto para poder equilibrar su vida personal y
profesional, con esto poder estar mas presentes en sus hogares y a su vez

cumplir con sus responsabilidades.

Reconocimiento: Apreciar y valorar el esfuerzo y logros de los colaboradores
es clave. Programas de reconocimiento, bonificaciones por buen rendimiento
y una cultura de agradecimiento son formas efectivas de mejorar la retencion,

ya que a todos nos gusta sentirnos valoradores y es importante reconocer los
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esfuerzos que realizan nuestros equipos con el fin de que estos también

contintien trabajando de la misma forma que les llevo hacia ese éxito.

6. Liderazgo positivo: Los lideres positivos no solo se enfocan en alcanzar los
objetivos de la empresa, sino también en crear un ambiente laboral donde los
empleados se sientan valorados, felices y comprometidos con su trabajo. Una
buena relacion con nuestro jefe, supervisor o gerente logra desarrollar equipos
de trabajo so6lidos, motivados e inspirados en la compaiiia, equipos por y para

la empresa.

La implementacion de estrategias de retencion de talento humano, como las
planteadas por Chiavenato (2019), resulta esencial para reducir la rotacion laboral, un
fendmeno que impacta de manera directa en los costos operativos y en la productividad de la
empresa. A través de un reclutamiento estratégico, las organizaciones pueden asegurar que
el perfil de los colaboradores esté alineado no solo con las competencias técnicas requeridas,
sino también con la cultura organizacional, lo que incrementa el sentido de pertenencia y la

satisfaccion en el trabajo.

Ademas, la formacion continua y el desarrollo profesional son pilares fundamentales
para mantener el compromiso de los empleados, ya que les brindan un camino claro hacia el
crecimiento dentro de la empresa, lo cual contrarresta la sensacion de estancamiento que
motiva la rotacion. Las compensaciones competitivas y el reconocimiento refuerzan el valor

del colaborador, lo que no solo mejora la retencion, sino que también fomenta una cultura de
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alto rendimiento. Finalmente, el equilibrio entre la vida personal y profesional, junto con un
liderazgo positivo, contribuyen a la creacion de un ambiente de trabajo saludable y
motivador, donde los empleados se sienten respaldados y comprendidos. Estas estrategias no
solo reducen la rotacion laboral, sino que también promueven una mayor productividad y

lealtad organizacional.

Evaluacion de desempeiio

Es un proceso que las empresas utilizan para revisar y medir el trabajo de sus
empleados. Se trata de ver qué tan bien estd realizando cada persona sus tareas y si esta
alcanzando los objetivos que se le asignaron. Esto ayuda a la empresa a saber quién esta
haciendo un buen trabajo y quién necesita apoyo para mejorar y/o tomar decisiones dentro

de la organizacion.

Segin Martorell y Slame (2014):

La evaluacion del rendimiento laboral de los colaboradores es un proceso técnico a
través del cual, en forma integral, sistemdtica y continta realizada por parte de los
jefes inmediatos; se valora el conjunto de actitudes, rendimientos y comportamiento
laboral del colaborador en el desempefio de su cargo y cumplimiento de sus funciones,

en términos de oportunidad, cantidad y calidad de los servicios producidos. (p.6)

Mediante este proceso, las organizaciones pueden obtener informacion valiosa con

respecto a como se estan realizando las tareas bésicas del puesto y plantear medidas
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estratégicas para el desarrollo de los empleados y propiciar la mejora continua. Por ende,

bajo esta perspectiva y desde la investigacion presente, la evaluacion de desempefio permite

analizar el rendimiento de los empleados y establecer la relacion con su rotacion dentro de la

empresa, con el objetivo de identificar areas de mejora, prevenir problemas y crear estrategias

para mejorar la estabilidad laboral.

Tabla 2. Tabla de conceptualizacion

cesa su relacion laboral
con una organizacion,
ya sea de manera
voluntaria (renuncia o
abandono) 0

involuntaria (despido o

terminacion del
contrato). Este
fenémeno genera

vacantes no planeadas

que deben ser cubiertas.

Categoria Definicion Autores y autoras Relacion con el
estudio
Rotaciéon de | Es el proceso mediante | Alvarez (2020) Dicha categoria es de
personal el cual un colaborador suma  importancia,

puesto que permite
comprender  dicho
fenomeno que es una
categoria central en el
estudio.  Asimismo,
permite delimitar lo
que se concebira
como rotacion de
personal y a su vez, se
podran descartar
casos donde no lo

seran.
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Motivacidon

Laboral

Es un conjunto de

factores internos y
externos que impulsan
a un empleado a
realizar su trabajo de
manera eficiente,
productiva 'y  con
interés. La motivacion
laboral esta relacionada
con la satisfaccion
personal, el logro de
objetivos dentro de la

organizacion 'y la

mejora del desempefio.

Maslow (1943),
citado en Aguirre et
al. (2019) y

Chiavenato (2019)

En el estudio se
analizara como la
motivacion  laboral
influye en la

permanencia de los
empleados,

particularmente en el
area de ventas. Se
investigaran las
teorias de Maslow y
como el
cumplimiento de las
necesidades humanas
afecta la motivacion
de los colaboradores y
su decision de

quedarse en la

empresa. La
motivacion también
sera considerada

como un factor clave

en la reduccion del

sindrome de Burnout
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y en la mejora del

desempefio laboral y

la rotacion de
personal.
Desarrollo Es el proceso de | Perdiguero (2023) | Este concepto es
personal mejorar las habilidades crucial para
y conocimientos de los comprender como la
empleados para que motivacion 'y la
puedan crecer dentro de actualizacion
una empresa y alinearse profesional impactan
con sus objetivos. Se el bienestar de los
logra a través de trabajadores y su
entrenamientos, cursos permanencia en la
y actividades que empresa.
aumentan su capacidad,
mejorando la retencion
y productividad.
Retencion laboral | La retencion laboral se | Chiavenato (2019) | Un estudio sobre la

refiere al conjunto de
practicas y estrategias
que buscan asegurar
que los

empleados

permanczcan cn la

retenciébn  permitird

identificar practicas
clave que ayudan a

reducir la rotacion y

mejorar la estabilidad
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organizacion a largo
plazo. Esto ayuda a
mantener la estabilidad
organizacional, reducir
los costos de
capacitacion y mejorar
la  satisfaccion  del

trabajador.

organizacional. El
estudio profundiza en
las condiciones
laborales que pueden
contribuir a mantener
a los empleados
comprometidos y
motivados dentro de

la empresa.

Estrategias  de

retencion laboral

Practicas que buscan
mantener a los
empleados motivados y
comprometidos dentro
de la organizacion, tales
como:  reclutamiento
estratégico, formacion
continua,
compensacion
competitiva, equilibrio
trabajo-vida,
reconocimiento, y

liderazgo positivo.

Chiavenato (2019)

Las estrategias de
retencion estan
enfocadas en reducir
la rotacion laboral,
creando un ambiente
donde los empleados
se sientan valorados y
motivados. El estudio
examina como la
implementacion  de
estas estrategias
contribuye a reducir

la rotacién y mejorar
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la productividad de la

empresa.
Evaluacion  del | Es el proceso mediante | Martorell y Slame | La evaluacion de
desempefio el cual una | (2014) desempefio es una
organizacion mide y herramienta clave
revisa el  trabajo para identificar
realizado  por los empleados con bajo

empleados, evaluando

su desempefio frente a

los objetivos
establecidos. Este
proceso permite
identificar 4reas de
mejora y crear
estrategias  para el

desarrollo de los

empleados.

rendimiento que
podrian  estar en
riesgo de rotacion.

Este proceso ayuda a

analizar como el
rendimiento  influye
en la estabilidad

laboral, ofreciendo un
enfoque basado en
datos para prevenir la
rotacion y mejorar la
retencion a través de
intervenciones

estratégicas.

Fuente: elaboracion propia (2024)

71




CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

En este apartado se describen las caracteristicas, enfoque, direccionalidad y, a su vez,
sus distintas fuentes de informacion que dan sustento al estudio. Por ende, dicho capitulo
enmarca como se realiza el proceso de la investigacion en concordancia con los objetivos

que se plantearon.

Segun Rojas (2023):

El marco metodolédgico es el conjunto de procedimientos, técnicas e instrumentos,
que se consideran para planificar la resolucion de un problema de investigacion,
teniendo en cuenta su naturaleza, asi como también los recursos y el tiempo con que

se dispone para llevar a cabo el proyecto. (p. 133).

Por ende, es importante mencionar que, a lo largo del proceso, se hace énfasis en la
rigurosidad cientifica, el uso adecuado de herramientas tecnoldgicas y la incorporacion de
las mejores practicas del area de administracion en donde no solo se busca la produccion de
conocimiento, sino también la generaciéon de soluciones innovadoras y eficientes que

contribuyan significativamente al campo de estudio.

Enfoque de la Investigacion

Propiamente, considerando que en dicha investigacion no solo se quieren analizar

aspectos cuantitativos, sino que, ademas, se busca analizar los factores internos y externos
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que llevan a dar y explicar el fendmeno de la rotacion laboral, se considera que el enfoque

idoneo es el mixto, ya que integra la parte cuantitativa y cualitativa.

Segun Sampieri (2014) “visualizan la investigaciéon mixta como un continuo en donde
se mezclan los enfoques cuantitativo y cualitativo, centrandose més en uno de ellos o

99 ¢

dandoles el mismo “peso” “(p.534). Por ende, la investigacion mixta se entiende como un
continuo en el que los enfoques cuantitativo y cualitativo se combinan de manera flexible,

pudiendo uno de ellos tener mas relevancia segtn el contexto y los objetivos del estudio.

Ahora bien, vinculado con dicha investigacion, el enfoque cuantitativo se emplearia
para obtener datos objetivos sobre las tasas de rotacion, las razones numéricas detras de las
salidas de personal y las tendencias que se presentan durante el periodo de estudio, utilizando
encuestas o bases de datos. Por otro lado, el enfoque cualitativo aportaria una comprension
mas profunda de los motivos subyacentes de la rotacion, como el clima laboral, las
percepciones sobre la cultura organizacional o las experiencias de los empleados, mediante
entrevistas o grupos focales. Al combinar ambos enfoques, se obtiene una vision integral que
no solo describe la magnitud del problema, sino que también explica sus causas y factores
contextuales, permitiendo formular estrategias mas efectivas para reducir la rotacion y

mejorar la retencion de talento.
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Método de la investigacion

La investigacion se basa en un disefio descriptivo-correlacional, propiamente segun
Sampieri (2014) “Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis” (p. 92) Y con relacion a lo correlacional Sampieri
(2014) destaca que “Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado
de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o
contexto en particular” (p.93). Por consiguiente, dicho estudio no solo pretende identificar y
describir los factores que influyen en la rotacion de personal, sino que, ademas, busca
determinar la correlacion existente entre los distintos factores tanto internos como externos

que llevan a la rotacion del personal de la empresa.

Por ende, desde el enfoque descriptivo, el estudio busca detallar las caracteristicas y
propiedades del fendmeno de la rotacion de personal, identificando los perfiles de los
empleados que abandonan la empresa, los factores comunes asociados a la salida de estos,
como la satisfaccion laboral, las condiciones de trabajo y el tipo de puesto. Ademas, se
especifican las caracteristicas del grupo afectado, lo cual permite tener una vision mas clara

del comportamiento de los empleados en relacion con el proceso de rotacion.

En cuanto al enfoque correlacional, la investigacion pretende explorar la relacion
entre diversas variables que podrian influir en la rotacioén de personal, como la antigliedad en

la empresa, el salario, las condiciones laborales, el nivel de motivacion y el tipo de liderazgo
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presente en el departamento de ventas. Al identificar como estas variables se asocian entre
si, el estudio permitira entender hasta qué punto ciertos factores contribuyen a la rotacion de
personal, y si existe una relacion significativa entre ellos. De esta manera, el disefio
descriptivo-correlacional permitira no solo entender el fendmeno, sino también identificar
patrones y relaciones clave que puedan guiar estrategias para reducir la rotacion y mejorar la

retencion de talento en la empresa.

Fuentes de Informacion

En primera instancia, es importante mencionar que el departamento de Ventas de GAM
Central, segin informacidn proporcionada por la empresa (Comunicacion personal, 2024) se
encuentra localizado en el Mall San Pedro y estd conformado por 50 personas
aproximadamente, siendo predominante la poblacion masculina ya que en el departamento
unicamente cuenta con siete mujeres, de las cuales cinco son agente vendedor y dos son
supervisoras. Los rangos de edad van desde los 20 afos hasta los 55 afos, de los cuales al
menos un 4% equivalen a colaboradores mas longevos ya que cuentan con mas de 10 afios

de laborar para la compaiiia.

El departamento de ventas de GAM Central brinda sus servicios distribuidos en cuatro
zonas en el Gran Area Metropolitana, mismas zonas que se caracteriza por ser un entorno

laboral competitivo y dindmico; las zonas de ventas se desglosan de la siguiente manera:

e San Pedro Norte: Moravia, Coronado, Calle Blancos, Tibas.
e San Pedro Sur: Tres Rios, Curridabat, Zapote.

o Metro Oeste: Desde Paseo Colon, Pavas, Uruca, Hatillos.
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e Metro Este: Paseo Colon, La Cali, Museo de los Nifios (Zona Roja), Paso Ancho y

alrededores.

Muestra

Por ende, considerando que el departamento de ventas del GAM central es relativamente
pequeiio hablando cuantitativamente, pero al considerar un instrumento como lo es la
entrevista estructurada, se considera pertinente utilizar una muestra no probabilistica
reducida y poder analizar los determinantes de manera detenida y forma critica. En dicho
caso la misma estara constituida por un total de 21 personas, de las cuales 14 serdan personas
trabajadoras actuales de la empresa y de dicho departamento y 7 seran personas que

trabajaron en algin momento en la empresa y en dicho departamento.

Ahora bien, el tipo de muestreo que se utilizard es la no estadistica, en donde “la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion o los propositos del investigador” (Sampieri, 2014, p. 176).
Por consiguiente, se localizardn las personas, se les explicara los objetivos de dicha
investigacion y se procederd con la aplicacion y recoleccion de informacion si asi las

personas participantes lo desean.

Variables o Categorias de Analisis
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Tabla 3. Categorizacion de variables de investigacion

Objetivo Categorias Definicion Operacionalizacion | Instrumentalizacion
conceptual
Identificar Rotacion  de | Proceso mediante | -Porcentaje de | Observacion
qué factores | personal el cual un | empleados que han | participante, entrevista
internos y colaborador cesa | dejado la
externos su relacion laboral | organizacion en un
contribuyen a con una | periodo  especifico
la rotacion de organizacion, ya | (mensual, trimestral,
personal en el sea de manera | anual).
departamento voluntaria -Entrevistas y
de ventas (renuncia 0 | encuestas con
para entender abandono) o | empleados actuales y
su origen y involuntaria ex-empleados sobre
clasificacion (despido o | las razones de su
terminacion  del | salida.
contrato).
Evaluar el | Satisfaccion Proceso vinculado | -Opiniones y | Observacion
impacto laboral, con aspectos de | comentarios de los | participante, entrevista
tienen los | rendimiento cultura empleados sobre
factores organizacional, aspectos especificos
identificados capacitacion, que afectan su
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sobre la incentivos, satisfaccion  (como

satisfaccion motivacion liderazgo, beneficios,

laboral y el laboral, clima | condiciones

rendimiento organizacional. laborales).

de los -Percepcion de los

empleados en lideres y compafieros

el sobre el rendimiento

departamento laboral de cada

de ventas empleado.

para

determinar su

influencia y

consecuencia

S.

Disenar Estrategias de | Conjunto de | -Numero de | Grupo focales
estrategias y | reconocimiento | practicas y | empleados que | (exponer a la empresa
recomendaci estrategias ~ que | participan en grupo | las posibles mejoras
ones basadas buscan asegurar | focal. que se pueden hacer)

en los
hallazgos del
andlisis para
reducir la

rotacion  y

que los empleados
permanezcan en la
organizacion  a
largo plazo. Esto

ayuda a mantener
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mejorar  la la estabilidad

retenciéon en organizacional,

el reducir los costos
departamento de capacitacion y
de ventas. mejorar la

satisfaccion  del

trabajador.

Por consiguiente, el marco metodologico propuesto para esta investigacion proporciona
una base solida y bien estructurada para abordar el fendémeno de la rotacion de personal en el
departamento de ventas de una empresa de bebidas y cerveza del GAM. La combinacién de
enfoques cuantitativos y cualitativos, el disefio descriptivo-correlacional, y los instrumentos
de recolecciéon de datos, como las entrevistas estructuradas, los grupos focales y la

observacion participante, garantizan una vision integral del problema.

Instrumentos

Es importante mencionar que, para dicha investigacion especificamente para el proceso
de recoleccion de informacion se utilizaran 3 instrumentos; la entrevista estructurada, la

observacion participante y el cuestionario.

Proceso para la recoleccion de datos
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Larecoleccion de datos en una tesis es una etapa fundamental para obtener la informacion
necesaria y responder a las preguntas de investigacion planteadas. El sistema de recoleccion
de datos se desea realizar por medio de una encuesta, observacion participante y grupos
focales tal como se explico anteriormente. Asimismo, el proceso de investigacion integra
otros elementos como lo es la revision de bibliografia ya establecida que permite una

comprension mas general y amplia previa.

Entrevista estructurada

Por ultimo, considerando la complejidad de la investigacion, se selecciond la entrevista
estructurada, la cual segiin Tejero (2021) “es aquella que se basa en un guion de preguntas,
fundamentalmente abiertas (en contraste con las preguntas que aparecen en un cuestionario,
que son principalmente cerradas o de opcion multiple)” (p.67), pero, ademas, es relevante
porque “Los entrevistados, sin embargo, tienen plena libertad para manifestar su respuesta.
No obstante, el simple hecho de plantear siempre las mismas preguntas y en el mismo orden
supone una gran rigidez en la dindmica de la entrevista” (p.67). Es decir, no solo permite
conocer de manera amplia la perspectiva de las personas trabajadoras y de ese modo poder
llegar a los factores y causantes de la rotaciéon personal, sino que también facilita la

ampliacion y diversificacion de la informacion.
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Grupo focal

En primera instancia, es relevante exponer que “La técnica de grupos focales es un
espacio de opinion para captar el sentir, pensar y vivir de los individuos, provocando auto
explicaciones para obtener datos cualitativos” (Hamui y Varela, 2012, p.56). Sin embargo,
para el proceso investigativo es de suma importancia, ya que permitira acercar a las personas
participantes por grupos y explicarles los objetivos de la investigacion de modo que la

participacion sea informada.

Observacion participante

Ahora bien, considerando que la persona investigadora tiene experiencia y es trabajadora
del 4rea de ventas de dicha empresa, se empleara la observacion participante, ya que
“permiten observar un proceso que requiere atencidon voluntaria orientada y organizada”
(Cisneros, Guevara, Urdanigo y Garcés, 2022, p.1172). Por lo que sera de gran importancia
conocer los procesos operativos, gerenciales y comportamentales de las personas

trabajadoras de dicha éarea de trabajo.

Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion en el proceso investigativo son de gran relevancia, ya que son
los insumos tedricos, vivenciales y contextuales que permiten entender el fendmeno en
estudio. Para ello se lleva a cabo la revision la cual “implica detectar, consultar y obtener la
bibliografia (referencias) y otros materiales que sean ttiles para los propositos del estudio,

de donde se tiene que extraer y recopilar 1a informacion relevante y necesaria para enmarcar

81



nuestro problema de estudio” (Sampieri, 2014, p.61). Por ende, estos seran los insumos para

triangular la informacion recolectada.

Fuentes primarias

En dicho caso, segin Méndez (2015) “Son aquellas que contienen informacion nueva y
original, que no ha sido sometida a ningtin tratamiento posterior (seleccion, interpretacion...)”
(p.5), por consiguiente, en dicho estudio las fuentes primarias seran los grupos focales, las

entrevistas y la observacion participante.

Fuentes secundarias

Segun Méndez (2015), las fuentes secundarias:

Son el resultado de las operaciones que componen el anélisis documental (descripcion
bibliografica, catalogacion, indizacion, y a veces, resumen). Es decir, alguien ha trabajo
sobre el contenido de las mismas. Permiten el conocimiento de documentos primarios, a

partir de diversos puntos de acceso (autor, titulo, materia...). (p.5)

Para el caso particular de dicha informacion se utilizaran revistas cientificas, libros

académicos y tesis que permitirdn triangular la informacién y de esa forma poder comprender

de manera amplia el fendmeno a estudiar; la rotacion de personal.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En primera instancia, es importante hacer alusion de que dicho anélisis contempla la
participacion de un total de 14 personas trabajadoras actuales de la empresa, de las cuales 12
son hombres y 2 son mujeres y de personas ex trabajadoras fue un total de 7, dentro de ellas,
1 mujer y 6 hombres. La informacion se recopilé mediante la entrevista semiestructurada, y
ademds, un grupo focal con personas trabajadoras actuales de la empresa y de una

observacion participante.

Cabe mencionar que el andlisis se realizard bajo una triangulacion de la informacion,
esto con la intencionalidad de integrar las vivencias y experiencias de las personas
participantes, los principios tedricos y metodoldgicos y el aporte de la persona investigadora

de dicha investigacion.

Con el fin de brindar una coherencia entre los objetivos especificos, el analisis se
dividira en tres apartados: en primera instancia; causas en Juego: “Factores de Rotacion en
Ventas”, seguido a ello, “Impacto en el Rendimiento: Satisfaccion y Desempefio de Ventas”

y por ultimo, “Estrategias de Retencion: Mejorando la Estabilidad en Ventas”.

Factores de Rotacion en Ventas

Es importante iniciar el analisis desde las personas que ya se encuentran externas a la

empresa. Inicialmente, con respecto a la entrevista a dicha poblacion sobre la pregunta 8, la
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cual indica “;Consideras que tu decision de dejar la empresa fue influenciada principalmente
por factores personales? ; Usted realiza otra actividad?” Se tuvo como resultado que, el 85.7%
menciona que no y solo el 14.3% dice que si. Pero con relacion a la pregunta 9, que indica
“;Consideras que tu decision de dejar la empresa fue influenciada principalmente por
factores profesionales?” el 57.1% dice que si y el 24.9% menciona que no. Por ende, a partir
de este momento se puede mencionar que en su gran mayoria las personas trabajadoras que
abandonaron la empresa lo hicieron por motivos profesionales o no estuvieron ligados a
decisiones personales, por consiguiente, los factores de rotacion de personal se encuentran

ligados a las dinamicas de gestion del recurso humano dentro de la misma empresa.

Ligado a lo anterior, los motivos por los cuales las personas expresan haberse ido de

la empresa son:

Figura 3. Factores personales o profesionales que motivaron a las personas ex

trabajadoras a tomar la decision de dejar la empresa.
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Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

Por ende, se denota como solo una persona fue despedida, las razones de rotacion
personal de las otras fueron por condiciones internas que no les permitian satisfacer sus
necesidades tanto personales como profesionales. En dicho caso, Segin Alvarez (2020):
“Una relacion negativa del trabajador con su lugar de trabajo ocasiona que las personas
talentosas, que desarrollan un desempefio eficiente, busquen otras condiciones y emigran
incluso con la competencia de las empresas que originalmente les dieron empleo” (p.67). Por
consiguiente, las condiciones de trabajo de las personas trabajadoras esta intimamente
relacionado con la rotacién de personal, ya que a partir del trabajo estas mismas pueden
generar un escalonado no solo en la escala de valor de su mano de obra, sino ademas, tiene

una significancia importante en sus condiciones materiales de vida.

Otro de los resultados importantes, es que las personas trabajadoras actuales de la
empresa dentro de la poblacion entrevistada, 9 que representan un 64.3% considera que la
misma no brinda una suficiente seguridad laboral para evitar la rotacion involuntaria, dentro

de los motivos que las mismas personas destacan se encuentran:
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Figura 4. La empresa ofrece suficiente seguridad laboral para evitar la rotacion

involuntaria.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

Por consiguiente, se evidencia como la rotacion de personal también estd vinculada
con la estabilidad que una persona que lidera un equipo pueda mantener en un departamento.
Pero para poder liderar, no solo es necesario considerar una cuestion de puestos, rendimiento
econdmico del departamento y rentabilidad econdémica, sino también se deben de contar con
una serie de competencias que permitan identificar las necesidades y demandas de las
personas trabajadoras, de modo que se puede generar un equilibrio entre la parte social,

emocional (trabajo en equipo, receptividad, solucion de problemas, empatia) y lo econdémico.

Con respecto a lo anterior, Espinoza y Sanchez (2015) destacan que “Las
organizaciones deben de potenciar las habilidades de los lideres, no solo a nivel técnico, sino
también en aspectos emocionales” (p.11). En dicho caso, como se evidencia en las
experiencias de las personas trabajadoras, la forma de liderar de dicha empresa se basa en
cuestiones técnicas de cumplimiento de metas y se dejan de lado aspectos esencial que se

vinculan con el rendimiento laboral, como lo es la motivacional y emocional.
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Del mismo modo, dentro de los motivos por los cuales desde la perspectiva de las
personas trabajadoras, la empresa no cuenta con una suficiente seguridad laboral se

encuentran:

Figura 5. La empresa ofrece suficiente seguridad laboral para evitar la rotacion

involuntaria.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

La sobrecarga laboral es otro de los motivos por los cuales las personas trabajadoras
consideran que no les permite tener una constante seguridad laboral, con relacion a esto
Alvarez (2020) menciona que “Es menester mencionar que para evitar una precarizacion de

las condiciones de trabajo y que estas den pie a la rotacioén de personal, resulta tarea urgente
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el disefo de estrategias para el mejoramiento de la calidad de vida de los trabajadores” (p.74).
Por ende, hay una correlacion entre las condiciones de trabajo de las personas y la rotacion
laboral, sin embargo, brindar condiciones dignas de trabajo no solo implica asegurar que los
trabajadores permanezcan en la empresa, sino también que su rendimiento sea alto y por

ende, su eficiencia también.

Otro de los aspectos importantes de considerar son los resultados con respecto a la

pregunta 10 de la encuesta de las personas trabajadoras titulada “; Ha considerado alguna vez

cambiar de puesto dentro de la empresa?”.

Figura 6. Los empleados consideraron cambiar de puesto dentro de la empresa

No

Si
92.9%

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)
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En dicho caso, se evidencia como del total que son 14, 13 de estos que representan el
92.9% ha considerado alguna vez cambiar de puesto dentro de la empresa y solo 1 (7.1%)
considera que no. Vinculado a ello, pero con respecto a la pregunta 12 de las personas ex
trabajadoras titulada “;Te ofrecieron alguna solucion o alternativa cuando decidiste dejar la

empresa?”, se encuentra como resultado:

Figura 7. La empresa ofrecio alguna solucion o alternativa ante la renuncia.

No
143%

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los ex trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

Del total de personas ex trabajadoras que participaron que son 7, 6 personas que
representan el 85.7% indican que consider6 e incluso intentd solicitar o movilizarse a otro
puesto antes de irse y 1 persona (14.3%) destaca que no. Por ende, esto evidencia que las
personas trabajadoras desean una movilidad tanto interna como externa que permita una

mejoria tanto en sus condiciones de trabajo como en sus condiciones de vida. Sin embargo,
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un aspecto importante de mencionar es que las personas que dejaron la empresa buscaron
soluciones internas antes de rotar, pero el 85.7% ( 6 personas) indica que no obtuvo ninguna
solucion y s6lo un 14.3% (1 persona) si, es por ello que, la administracion tiene un papel
importante dentro de la gestion no solo de las responsabilidades financieras empresariales,
sino también de poder integrar las necesidades y demandas posibles dentro de la posible

resolucion de problemas dentro del equipo de trabajo.

Ahora bien, uno de los causantes en la rotacion de personal tanto de las personas que
ya no se encuentran en la empresa como de los trabajadores actuales, es el estrés, ya que el
100% de los participantes considera que ha vivenciado el estrés dentro del departamento.

Dentro de las principales manifestaciones se encuentran:

Figura 8. El nivel de estrés en el departamento de ventas afecto tu bienestar personal.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)
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Es por ello que, se evidencia como las personas trabajadoras reconocen que por su
naturalidad del puesto implican relaciones comerciales complejas, sin embargo, el trabajo
estad consumiendo espacios de ocio que son necesarios para la reconstitucion de energias para
poder seguir siendo una persona eficiente es su trabajo, por lo que, en la medida en que el
trabajo consuma los espacios privados, el estrés, la ansiedad y la desmotivacion personal van

a ser detonantes presentes en la realidad laboral.

Otro factor vinculante es la falta de delimitacion de las funciones del puesto de venta,

en dicho caso, las personas trabajadoras mencionan:

Figura 9. Las rutinas y labores del area de ventas de dicha empresa genera estreés.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)
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Por ende, dentro de los factores principales de rotacion personal se localizan por un
lado, la falta de lideres comprometidos no solo con la empresa, sino también con el bienestar
de las personas trabajadoras. Por otro lado, la alta sobrecarga laboral, la suma de labores que
se salen de las competencias y la pérdida de espacios de ocio en su vida privada han llevado
a la desmotivacion del personal y por ende, materializar la rotacion personal en las personas
que ya no estan, pero un sentimiento de querer rotar aun cuando sus condiciones actuales lo

limitan a desplazarse. En dicho caso, Romero y Toscano (2024) mencionan:

Si la empresa se preocupa tanto por reducir este alto indice de rotacion de su
personal operativo o administrativo, debe buscar crear el sentimiento de
compromiso en su personal, porque un empleado comprometido con la
organizacion, independientemente de su puesto o actividad, tendrd menor

intencion de renunciar y buscar empleos similares. (p.2)

Por ende, desde la empresa es necesario partir de la realidad de las personas
trabajadoras, ya que la rotacion de personal es un indicador de inestabilidad empresarial, lo
cual los posiciona en una desventaja no solo econdémica sino también de satisfaccion laboral,

dificultando y complejizando los procesos de trabajo.

Impacto en el rendimiento: Satisfaccion y Desempeiio de Ventas

Tal como se menciond anteriormente, la satisfaccion de las personas dentro de la
empresa depende de varios factores, tales como el perfil que se necesita para el mismo, pero

en su gran mayoria esta vinculado con las experiencias vivenciales dentro del espacio de
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trabajo. Sin embargo, una vez que la satisfaccion laboral no se atiende desde la
administracion, esta puede llevar a generar inestabilidad dentro del equipo de trabajo y tener

consecuencias en el desempeno de labores y ademas, en la rotacion de personal.

Dentro de la percepcion de las personas ex trabajadoras de la empresa esta
relacionado con la motivacidn para alcanzar los objetivos de ventas de la empresa, reflejado
en la pregunta 18 de la guia de entrevista titulada ;Te sentias motivado para alcanzar los

objetivos de ventas de la empresa?

Figura 10. Se sienten motivados los empleados para alcanzar los objetivos de ventas.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los ex trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

Por ende, tal como se evidencia en la figura 8, del total de las personas participantes
(7) 3 de estas se encontraban motivadas (42.9%), sin embargo, un 57.1% (4 personas) no se

encontraban motivados, pero aun asi decidi6 salir de la empresa. En el caso de las personas
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trabajadoras actuales tal como se refleja en la figura 0, un 71.4% (10 personas) se encuentra

motivado, pero un 28.6% (4 personas) no lo esta, sin embargo, continia en la empresa.

Figura 11. Se sienten los empleados motivados por los retos y objetivos establecidos por la

empresa.
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Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

Por consiguiente, aun cuando dichos resultados apuntan a la motivacion, la rotacion
de personal no concuerda directamente con dicha categoria, sin embargo, es importante
resaltar que la rotacion de personal es multicausal, es por ello que Romero y Toscano (2024)

destacan:

El principal detonante de la rotacion de personal es la baja motivacion o la
carencia de ella, y las variables que causan esto son salarios o prestaciones

poco o nada competitivos con el mercado, la falta de reconocimiento del
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trabajo realizado, la excesiva carga de trabajo, la falta de un sistema de
capacitacion o certificacion que permita el desarrollo o la potencializacion de
las habilidades o capacidades de los empleados, asi como, que no se atienda

o escuche las inquietudes cuando es requerido. (p.11)

Sin embargo, aun cuando el autor menciona que la desmotivacion laboral es un factor
importante para la rotacion personal, no necesariamente se puede ver reflejado de manera
inmediata, esto porque antes de una motivacion existen necesidades materiales implicitas, tal
como lo es la alimentacion, vivienda, educacion y esto genera una dependencia a las
condiciones de trabajo, lo cual es lo que se refleja en las estadisticas anteriormente descritas,
ya que aun cuando existia y existe (en el caso de las personas trabajadoras actuales)

desmotivacion, estos siguen insertos dentro de la empresa.

Del mismo modo, es importante analizar las oportunidades de desarrollo y
crecimiento profesional para los empleados del departamento de ventas. De acuerdo con la
pregunta 21 de la guia de entrevista de las personas ex trabajadoras titulada ;Cree que la
empresa ofrece suficientes oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional para los

empleados del departamento de ventas? se encuentran como resultados:

Figura 12. Existen suficientes oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional.
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Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los ex trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

En donde un 85.7% (6 personas) indican que no hay suficientes oportunidades de
desarrollo y crecimiento profesional y 14.3% (1 persona) menciona que si. Del mismo modo,
para poder correlacionar con el caso de las personas que se encuentran actualmente
trabajando, se encuentra la pregunta 20 titulada ;Cree que la empresa ofrece suficientes
oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional para los empleados del departamento

de ventas? se encuentran como resultados:

Figura 13. La empresa ofrece suficientes oportunidades de desarrollo y crecimiento

profesional para los empleados.
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Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

En el caso de las personas actuales trabajadoras, evidenciado en la figura 6, un 71.4%
(10 personas) destaca que no hay oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional
suficiente y solo un 28.6% (4 personas) dice que si. A partir de esto se denota como las
oportunidades de crecimiento personal y profesional en la empresa no estan presentes o en
pequenia medida, lo cual est4 vinculado con la motivacion de las personas. Ahora bien, tal

como lo menciona Nieves (2013) el desarrollo de personal:

Se puede dar mediante esfuerzos individuales o por el apoyo de la empresa
donde se labora, y ese apoyo debe estar dirigido no Unicamente a la
compensacion y las condiciones de trabajo, sino a “ofrecer oportunidades para
que cada persona vinculada desarrolle por completo sus habilidades, participe
en puestos interesantes y pueda recibir capacitacion y guia que le permitan

avanzar a posiciones donde se utilice por completo su potencial” (p. 116)
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Es decir, la empresa no solo debe de enfocarse en la compensacion y las condiciones
laborales, sino también en proporcionar un entorno que fomente el desarrollo integral de sus
trabajadores, en dicho caso, este enfoque no solo incluye oportunidades de capacitacion y
crecimiento profesional, sino también un apoyo activo para estos puedan explorar y expandir
sus habilidades, ademas de participar en roles desafiantes que les permitan alcanzar su

maximo potencial.

Las oportunidades de crecimiento profesional dentro de una empresa deben ser vistas
como un proceso conjunto entre la organizacion y el individuo. La empresa tiene la
responsabilidad de crear un entorno que facilite el desarrollo y fomente la motivacion, pero
es igualmente importante reconocer que la motivacion personal de la persona trabajadora
juega un papel fundamental. Sin motivacion interna, por mas oportunidades que se presenten,
los empleados podrian no aprovecharlas de manera efectiva. Por consiguiente, es crucial
sefialar que el desarrollo personal no debe depender exclusivamente de los esfuerzos de la
empresa ni de las iniciativas individuales de las personas trabajadoras, por lo que ambos

factores deben trabajar en sinergia.

Del mismo modo, es importante mencionar que la motivacion laboral estd
directamente relacionada no solo con el ambiente laboral, sino también con los incentivos y
capacitaciones que se logren gestar. Con relacion a la pregunta 24 de la guia de entrevista de
las personas ex trabajadoras titulada ;Recibiste capacitacion suficiente para cumplir con las

expectativas del puesto de ventas? se obtuvo como resultado lo siguiente:

98



Figura 14. Los empleados recibieron suficiente capacitacion para cumplir con las

expectativas del puesto.
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Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los ex trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

En dicho caso, el 85.7% (6 personas) considera que si recibié la capacitacion
suficiente para cumplir con las expectativas del puesto de ventas, y el 14.3% (1 persona) no,
sin embargo, es relevante destacar que dicho puesto cuenta con un salario base y adicional
tiene un comisionado por ventas, lo cual desde dicho punto de vista no estarian contando
como incentivos implementados, sino s6lo modos de condicionar las ventas de las mismas

personas trabajadoras.

Tal como se evidencia en la figura 14, las personas ex trabajadoras consideran
necesarios mayores incentivos que faciliten la motivacion personal, dentro de las cuales se
encuentra con 55.6% tener mayor salario o incentivos econémicos, un 22.2% considera que
tiempo, y 11.1% consideran los viajes y la superacion personal.
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Figura 15. Incentivos que la empresa podria ofrecer para aumentar la motivacion de los

empleados.
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Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los ex trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

En dicho caso, el dinero sigue siendo el que mayor interés de dichas personas, lo cual
evidencia como las condiciones materiales de las mismas se ven condicionadas a la
dependencia de un trabajo y a su remuneracion, dado que a partir de este se pueden
materializar muchas otros incentivos como la alimentacion, poder realizar ejercicio, tener
espacios de ocio. Pero, parece relevante que otro de los incentivos es el tiempo, el cual pasa
a ser muy importante, ya que no solo permite delimitar los espacios de trabajo y lo privado,

sino que también permite gestionar lo anterior.
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Asimismo, para poder analizar la relacion que tiene la motivacion personal dentro de
la empresa a partir de determinadas condiciones y con ello visualizar las dinamicas de la
rotacion de personal, se les preguntd ;CoOmo estas oportunidades habrian impactado su

decision de quedarse en la empresa?, lo cual se obtuvo como resultados:

Figura 16. Mejores oportunidades habrian impactado la decision de quedarse en la

empresa.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los ex trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

A partir de lo anterior, se denota un patrén claro de que las condiciones laborales y
las oportunidades de crecimiento profesional son factores cruciales en la retencion de
personal. Por consiguiente, se evidencia que la motivacion personal estd estrechamente

ligada a la percepcion de desarrollo dentro de la organizacion. Es por ello que, cuando los
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trabajadores sienten que tienen la oportunidad de aprender, crecer profesionalmente, y que la
empresa ofrece una vision clara de futuro, la lealtad y el compromiso con la empresa
aumentan. Sin embargo, la falta de estas condiciones puede generar insatisfaccion, como se
evidencia en los comentarios sobre la importancia de las oportunidades de crecimiento y la
transparencia. Por consiguiente, la implementacion de politicas que fomenten el desarrollo
personal y profesional, y que generen un ambiente de confianza y claridad, son esenciales

para disminuir la rotacién de personal y fortalecer la relacion empleado-empresa.

Del mismo modo, es esencial abordar el impacto que tiene la desmotivacion sobre las

ventas, en dicho caso parte de los relatos de las personas ex trabajadoras destacan:

Se ve afectada por el tiempo que toma la curva de aprendizaje a los nuevos
ingresos, ya que estos deben empezar a descubrir como manejar descuentos,
negociaciones de volumen, ademas de aprender a llevar los controles en los
cumplimientos de cada KPI por los que es medido cada vendedor.

(Comunicado personal, 2025)

Por ende, desde la misma perspectiva de las personas trabajadoras se considera que
la rotacion de personal tiene implicaciones negativas para la empresa, en diferentes &mbitos
tanto econdmicos, como vinculantes con la cohesién de grupo. Propiamente, Romero y

Toscano (2024) mencionan que:

Los principales impactos que tiene la rotacion en los costos de la seleccion y

contratacion de personal, considero que si impacta también a la productividad,
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porque, aunque se pueda reemplazar de manera temporal a la persona que
renuncio o fue despedida con un miembro actual del equipo de trabajo, puede
crear una fatiga mayor en ese empleado, mermando su productividad, aunado
que cuando contraten a alguien, le llevara tiempo el adaptarse al ritmo de los
procesos de la empresa, esto debido a la curva de aprendizaje, en consecuencia
la productividad se veria afectada en menor o mayor grado, por no producir

al mismo ritmo que un empleado de experiencia. (p.10)

El impacto es complejo y se hace en diferentes areas desde el punto de vista de ambas
partes. Desde la empresa, significa que queda una plaza sin ser reemplazada y por ende, sus
funciones deben de ser asumidas por otra persona, lo cual puede significar alin mayor
sobrecarga laboral de las otras personas trabajadoras. Del mismo modo, contratar una nueva
persona implica atn con un perfil similar en experiencia, se debe de iniciar por capacitar en
temas especificos de la empresa, familiarizarse con los clientes (dado que el proceso de
ventas en dicho departamento es de grandes cantidades de dinero e implican relaciones de
confianza), pero también, implica que generar una cohesion y afinidad con los ideales del

equipo de trabajo.

Ahora bien, al ser un departamento de ventas con una diversidad en su cartera
comercial implica una serie de experiencia y conocimiento, desde la perspectiva y voz de las

personas trabajadoras actuales se destaca que la rotacion de personal tiene implicaciones en:

Figura 17. La salida de algun miembro del departamento de ventas afecta la eficiencia del
equipo.
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Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

Desde un punto de vista organizacional, estos mismos mencionan que “Si tiene mucha
afinidad con los compatfieros y es un lider se afecta la motivacion del grupo” (Comunicado
personal, 2025) es por ello que la rotacion de personal implica relaciones de organizacion a
nivel interno, donde también puede traspasar aspectos emocionales e incluso impulsar
decisiones de las mismas personas con desmotivacion laboral a movilizarse y rotar

laboralmente.

Por consiguiente, los impactos de la rotacion laboral no sélo estan presentes en la
parte econdmica de la empresa, sino que también influyen en la cultura organizacional y a su
vez la misma en la motivacion de las personas trabajadoras y al mismo tiempo en el

rendimiento laboral.
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Estrategias de Retencion: Mejorando la Estabilidad en Ventas

Tal como se ha discutido anteriormente, una empresa en su integralidad esta
constituida por una serie de partes que la nutren y la sostienen y le dan crecimiento, en dicho
caso, las personas trabajadoras son un elemento vital para obtener no sélo un posicionamiento
econdmico importante, sino también en crear equipos de trabajo sostenibles que impacten

verdaderamente las condiciones de vida de las personas trabajadoras.

Por consiguiente, una mala gestion sumado a la precarizacion de las condiciones de
trabajo dentro de un equipo de trabajo, puede llevar a desestabilizar las dindmicas de trabajo,

tal como lo menciona Terrones y Haro (2024):

La falta de reconocimiento, la comunicacion deficiente, el liderazgo
autoritario y la ausencia de oportunidades de desarrollo, son factores que
deterioran el CO y, en consecuencia, aumentan la RL. Las empresas que no
prestan atencion a estos aspectos pueden enfrentar altos costos asociados con
la contratacion y capacitacion de nuevos empleados, asi como una pérdida de
conocimiento y experiencia que afecta la productividad y el rendimiento
organizacional. La alta RL denota la ausencia de liderazgo con vision para
mantener el orden, claridad y coherencia en las acciones enfocadas a generar

un buen CO.(p.267)

En este apartado, se busca explorar estrategias de retencion de talento que contribuyan

a mejorar la estabilidad en las ventas y, a su vez, fortalezcan las dindmicas laborales dentro
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de la organizacion. Tal como se mencion6 anteriormente, las personas trabajadoras son un
pilar fundamental para el crecimiento y éxito de la empresa, por lo que es esencial crear
entornos laborales que favorezcan el desarrollo profesional, la motivacion y el bienestar. A
través de un andlisis integral, se pretende identificar alternativas que no solo fomenten un
ambiente de trabajo mas saludable, sino que también alineen las politicas de retencion con
los ideales de la empresa y su cultura organizacional, con el fin de mantener equipos de

trabajo comprometidos y estables.

Antes de iniciar a desarrollar las estrategias de retencion que desde la experiencia de
las personas trabajadoras y la evidencia cientifica se puedan implementar en la realidad de la
empresa. Es importante hacer alusion a la percepcion sobre las mismas personas sobre si
consideraban que la rotacion de personal era una problematica que se visualiza en la empresa,
para lo cual se obtuvieron resultados a partir del grupo focal, donde se destaca que si, pero
también existen posturas que mencionan “No porque la compaiiia no se preocupa por retener
al capital humano” o “De cierto modo no, ya que siempre ha sido algo del dia a dia”
(Comunicacion personal, 2025). Por consiguiente, parece ser que por un lado, existe una clara
transformacion del mundo del trabajo, lo cual es parte de la reestructuraciéon econdmica de
los sistemas econdmicos, pero también, una normalizacion de la precarizacion de las
condiciones de trabajo y de la misma rotacion de personal, debido a la inestabilidad que se

vive en dicho ambito.
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Crear perfiles de gerencia y agente de ventas

Si bien es cierto, la creacion de perfiles de las personas trabajadoras que se necesitan
para los puestos de trabajo son parte de las funciones de Talento Humano, es necesario que
desde Administracion se cree un perfil que contemple no solo aspectos de formacion
académica, sino aspectos actitudinales, vinculantes en la generaciéon de una cultura
organizacional acorde con los equipos de trabajo. Vinculado a esto a partir del grupo focal

se resalta:

Figura 18. Escenarios de los liderazgos en ventas
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Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del grupo focal aplicado a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

Si bien es cierto el crecimiento personal y profesional dentro de una empresa son

aspiraciones logicas, no siempre termina teniendo buenos resultados colocar personas solo
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por antigiiedad en dichos puestos para brindarle la experiencia administrativa, es por ello
que, el puesto de gerencia del departamento de ventas es de caracter profesional
correspondiente al area de las ciencias administrativas, dado que no solo implica realizar
tareas de oficina, sino que debe de ser capaz de crear una organizacién empresarial acorde a
la cultura organizacional dentro de los equipos de trabajo. Al respecto Prieto (2013)
menciona:
Se debe tener una vision a largo plazo para seleccionar nuevos empleados.
Las empresas necesitan pensar muy bien a quién contratan y como va a encajar
con la organizacion y su cultura. Debido a que muchos aspectos del futuro de
una organizacion son impredecibles, es importante reclutar personal que sea
capaz de evolucionar con la organizacion, de desaprender y aprender nuevas

competencias y asumir nuevos retos. (p.63)

En dicho caso, los perfiles de trabajadores deben de ser proyectados a largo plazo y
no en un tiempo determinado, ni mucho menos dar puestos de transicion (sobre todo los de
gerencia) debido a que desestabiliza las proyecciones de la empresa y de los equipos de
trabajo y por ende, no permite darle continuidad al cumplimiento de los objetivos que se

establecen a corto, mediano y largo plazo.

Crear perfiles de gerencia y de agentes de ventas, permite no solo asegurar que estas
personas sean compatibles con la cultura organizacional de los equipos de trabajo, sino que
también brinda una mayor seguridad laboral, lo cual en dicho contexto de inestabilidad
laboral es esencial, dado que la misma le brinda tranquilidad a los trabajadores y al mismo

tiempo, asegura una mejor calidad de vida de estos y sus familias.
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Profesionalizar y capacitar los equipos de trabajo

La profesionalizacién y la capacitacion de los equipos de trabajo es de suma
importancia, esto porque no solo les permite dar una serie de herramientas para su desempeio
laboral, sino que posiciona a la empresa como soélida, capaz de brindar resoluciones y tener
buena proyeccion. Los participantes del grupo focal mencionaron que, ademas de la
formacion técnica, hay un fuerte deseo de crecimiento personal y profesional dentro de la

empresa. Esta necesidad de desarrollo se refleja en el andlisis de las personas trabajadoras:

Figura 19. Capacitacion y formacion profesional y personal
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Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos del grupo focal aplicado a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

Esto resalta que los trabajadores no solo buscan adquirir nuevas habilidades laborales,
sino también oportunidades de educacion que les permitan crecer integralmente dentro de la

organizacion. De esta manera se visualiza que hay una necesidad no solo de crear un perfil
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profesional de la persona trabajadora sino que también al momento de ingresar a la compaiiia
estas buscan un crecimiento personal y profesional que les brinde estabilidad a ellos y sus

condiciones de vida.

Garcés, Londono, Méndez y Martinez (2016) mencionan que:
Actualmente la prioridad de un equipo directivo es gestionar el activo
intelectual de la persona no necesitando el rol o papel de un lider, siendo la
motivacion el papel fundamental en esta tarea, ya que de esta manera no serian

manipuladas las personas, sino motivadas. (p.113)

Por ende, en dicho caso, el trabajo intelectual, desde dicho punto de vista también es
un elemento esencial en la motivacion de las personas trabajadoras, ya que el crecimiento
personal y profesional es parte de las aspiraciones con las que se proyectan los mismos.
Propiamente, los empleados que participaron del grupo focal reflejan esta necesidad de ser
motivados, no solo entrenados en habilidades técnicas, sino en otras areas que les permita
motivarse. La motivacion, por lo tanto, deberia ser un componente esencial de cualquier
programa de capacitacion, orientado a ayudar a los empleados a visualizar su futuro dentro
de la organizacion y a sentir que su crecimiento personal y profesional es una prioridad para

la empresa.

Ahora bien, es importante hacer alusion que la formacion de las personas trabajadoras
tiene bastantes ventajas que fortalecen el accionar empresarial, sin embargo, son practicas
que deben de ser gestadas pensando en proyecciones futuras y acompafiadas de otras

actividades, tal como lo menciona Prieto (2013):
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La formacion aumenta el nivel de compromiso de los empleados con la
organizacion y aumenta la sensacion de que trata un buen lugar para trabajar,
la formacion debe de ir ligada con otras précticas ya que “una empresa que
invierta mucho en formacién pero considere a su personal como un costo no
recuperable del que se puede prescindir rapidamente en tiempos de
dificultades econdémicas, seguramente obtendra muy poco rendimiento de su

inversion en formacion. (p.64-65)

En este sentido, es fundamental reconocer que la capacitacion no debe ser vista de
manera aislada, sino como parte de un sistema integrado de desarrollo organizacional. Por
ende, la formacion efectiva va mas alla de la mera adquisicion de habilidades, y debe estar
vinculada a una cultura organizacional que promueva la lealtad, el compromiso y el
crecimiento profesional a largo plazo. Vinculado a ello las personas trabajadoras mencionan

CcOmo necesario:

Figura 20. Propuestas sobre programa de formacion personal y profesional
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Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos del grupo focal aplicado a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

La actitud de tratar al personal como un costo, especialmente en tiempos de crisis,
socava los beneficios potenciales de la formacion, pues reduce la motivacion de los
empleados y debilita la relacion de confianza entre la empresa y sus colaboradores. Ademas,
en un contexto de competencia global, la retencion del talento es esencial para mantener la
ventaja competitiva, lo cual requiere no solo formar a las personas trabajadoras, sino también
reconocer y aprovechar el valor estratégico de su conocimiento y habilidades para la empresa.
En este sentido, la gestion del capital humano debe ser entendida como una inversion, no
como un gasto que pueda ser facilmente recortado, ya que el verdadero rendimiento de la
formacion solo se obtiene cuando las personas sienten que su desarrollo profesional es una

prioridad dentro de la organizacion.

Ahora bien, los resultados del grupo focal indican la necesidad de incluir en la
capacitacion moddulos relacionados con aspectos mas alla de las habilidades de las ventas,
como lo puede ser conocer sobre los productos y la marca, desarrollar habilidades de venta
orientadas a resolver necesidades especificas del cliente, gestion de relaciones con clientes
(negociacion, sistemas de gestion, cobros, pagarés, facturacion, seguimientos), sino que
también se deben de abordar aspectos relacionado con la psicologia tales como; la psicologia
del cliente, mecanismos de negociacion, resolucion de problemas, verbalizacion, expresion
verbal y seguridad al hablar, pero ademas, aspectos como el afrontamiento del estrés,
seguridad, autoestima y autocuidado que facilite brindar herramientas a los agentes de ventas

en su desempefio laboral.
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Sistemas de bonificacion

Cuando se piensa en métodos de retencion de personal, usualmente a las personas lo
primero que se les viene a la mente, son las remuneraciones econdmicas a partir del
desempefio que se tiene dado desde indicadores que se establecen desde la empresa, sin
embargo, las bonificaciones muestran una serie de alternativas diversas que incluyen la
econdmica, pero que trasciende a otros dmbitos. Parte del sentir de las personas trabajadoras

actuales de la empresa es que:

Figura 21. Bonificaciones

Es necesario hacerles
sentir validados e
importantes

Se debe buscar

. Mejorar los salarios y
alternativas en

dar mayor
reconocimiento

incentivos/ salario
emocional

Se deben balancear las
cargas laborales

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos del grupo focal aplicado a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)
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Con respecto a los sistemas de remuneracion Prieto (2013) destaca:

Los sistemas de remuneracion o incentivos desempefian un papel fundamental
en las organizaciones, ya que es una de las principales herramientas para
conseguir la motivacion del personal, facilitar la consecucion de objetivos
estratégicos de la organizacion y apoyar el aprendizaje tanto individual como

colectivo que contribuye a lograr ventajas competitivas sostenibles. (p.67)

Es por esta razon que, las bonificaciones no deben verse Uinicamente como una
herramienta econdmica para la retencion de personal, sino como una parte de un sistema
integral que considere diversos aspectos de la motivacion y el compromiso de los empleados.
En la medida en la que se desarrolle en enfoque equilibrado, que combine incentivos
econdmicos con estrategias de desarrollo personal y profesional, no solo contribuira a la
retencion del talento, sino también a la creacion de una cultura organizacional que permita a
la empresa alcanzar sus objetivos estratégicos y mantenerse competitiva en el mercado, lo
cual es justo lo que refleja el sentir de las personas trabajadoras, ya que si bien es cierto las
bonificaciones econdmicas les permite materializar una serie de condiciones de calidad de
vida, pero también esas bonificaciones van desde el reconocimiento por su trabajo (ya que es
bastante invisibilizado) hasta aspectos como el tiempo permitiéndoles tener mayores espacios

de ocio.

Es por esta razébn que si bien se consideran importantes las bonificaciones

econdmicas, se deben de integrar lo que uno de las personas trabajadoras menciona, el cual
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es el salario emocional “Creo que integrar un salario emocional es clave para sentirme
verdaderamente valorado en mi trabajo. No se trata solo de un salario monetario, sino
también de tener un ambiente de trabajo positivo, reconocimiento por los logros y

flexibilidad” (Comunicado personal, 2025)

Por ende, un aspecto clave mencionado por los trabajadores es la importancia del
salario emocional, que va mas alld de las compensaciones monetarias. Los empleados
senalaron que para sentirse verdaderamente valorados, es necesario contar con un ambiente
de trabajo positivo, reconocimiento por sus logros y flexibilidad laboral. Esta perspectiva
resalta la importancia de considerar el salario emocional como parte integral de las estrategias

de bonificacion. En dicho caso, Prieto (2013) destaca que:

El salario emocional es un concepto asociado a la retribucion de un empleado
en la que se incluyen cuestiones de caracter no econdomico, cuyo fin es
satisfacer las necesidades personales, familiares y profesionales del
trabajador, mejorando la calidad de vida del mismo, fomentando Ia

conciliacion laboral. (p.68)

Gestionar estrategias de salario emocional podria implicar la adopcién de medidas
que respondan directamente a las necesidades y deseos de los trabajadores, tal como lo
reflejan sus experiencias y expectativas. La flexibilidad laboral, por ejemplo, puede ser una
herramienta clave, lo cual podria incluir la redistribucion de tareas y el fomento del

teletrabajo cuando las circunstancias lo permitan. Esta modalidad tiene el potencial de
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mejorar la conciliacion entre la vida personal y laboral, una necesidad identificada a través

del feedback de los trabajadores en los grupos focales.

En relacion con el reconocimiento, los trabajadores expresaron un fuerte deseo de
recibir reconocimiento publico por su trabajo, ya sea mediante premios, menciones o
agradecimientos. Esta demanda refleja la necesidad de ser valorados publicamente, lo cual
no solo aumenta el sentido de pertenencia, sino que también motiva a los empleados a seguir
comprometidos con los objetivos de la organizacion. El reconocimiento, como parte del
salario emocional, fomenta la motivacion intrinseca, lo que va mas all4 de las recompensas

monetarias y fortalece la relacion de confianza entre la empresa y los empleados.

Los resultados del grupo focal también resaltaron la importancia de implementar
programas de bienestar y salud, tanto a nivel fisico como psicologico. Los trabajadores
sefialaron que el entorno laboral puede resultar desgastante, por lo que las estrategias
orientadas al cuidado de la salud son esenciales para mantener un buen rendimiento. Este
enfoque integral en el bienestar de los empleados no solo mejora su calidad de vida, sino que
también tiene un impacto directo en la productividad laboral, contribuyendo al éxito

organizacional a largo plazo.

Evaluacion de desempeiio

Una de las principales preocupaciones de los empleados, segiin lo expresado en el
grupo focal, es que la evaluacion de desempefio se percibe como un proceso coercitivo,
relacionado principalmente con despidos o consecuencias negativas. Los trabajadores

mencionaron: "Es necesario dejar de aplicar encuestas absurdas que eso no lleva a nada,
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que salgan a la calle al mercado y hagan su trabajo y dejen de buscar que lo haga otro".
Esta critica refleja la percepcion de que las evaluaciones actuales son desconectadas de la
realidad del campo de trabajo, ya que se limitan a encuestas que no consideran las
condiciones especificas a las que se enfrentan los empleados en su dia a dia. Esto sefiala una

desconexion entre los indicadores de desempeiio establecidos y la realidad del trabajo.

Sin embargo, durante mucho tiempo, la evaluacion de desempefio es visualizada
como negativa e incluso en las mismas personas trabajadoras y ex trabajadoras se destaca un
medio coercitivo para el despido de personal, sin embargo, es necesario debatir dicha
propuesta de manera critica y analitica de modo que pueda ser un indicador positivo tanto

para la empresa como los trabajadores.

Por consiguiente, la evaluacién de desempefio, es un mecanismo que se utiliza para
determinar una evaluacion de las metas, objetivos e indicadores que como empresa se
propuso cumplir, sin embargo, la misma debe considerar las cargas del puesto, el dinamismo
del mercado y los factores externos que influyen en dicho desempefio. Por lo tanto, desde
dicha postulacion se considera que mas alld de un sistema punitivo, permite identificar los
avances y potencialidades de las personas trabajadoras, pero al mismo tiempo muestra los
aspectos por mejorar a nivel de equipo, lo cual, al establecerse por periodos le facilita a las
mesas de trabajo pertenecientes a los equipos, organizar estrategias para abordar dichos

aspectos desde las potencialidades, fortalezas y oportunidades.
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Propiamente, las personas trabajadoras proponen que sea un proceso no punitivo, es

decir, que no se utilice para despidos Unicamente, sino que trascienda a otros elementos tal

como lo destacan en el grupo focal:

Figura 22. Propuestas de evaluacion

Que ayuden a generar y
buscar soluciones con
los clientes

Ser empaticos.

Evaluacion
100% de la ruta para de

Acompafiamiento en el

que vean la realidad.

desemperfio

Las evaluaciones deben
venir con un plan de
seguimiento y
evaluacién conjunta
que sea clara para el
colaborador.

Se debe dar feedback
de las evaluaciones

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos del grupo focal aplicado a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

De acuerdo con los resultados del grupo focal, los empleados consideran que la

evaluacion de desempefio debe ser un proceso integral, que no solo mida los resultados

cuantitativos o el cumplimiento de objetivos, sino que también evalue aspectos relacionados

con la motivacion, la cultura organizacional y el crecimiento personal y profesional. Los

trabajadores mencionaron la importancia de incorporar un enfoque que tenga en cuenta no

solo el rendimiento laboral, sino también las condiciones en las que se realiza ese trabajo y
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el apoyo necesario para mejorar. Esta vision de una evaluacion holistica va en linea con la
idea de que la evaluacion debe servir para identificar las fortalezas y areas de mejora de los

empleados y fomentar el desarrollo continuo.

Correlacionado con los aspectos de mejora y con el crecimiento profesional dentro

de la empresa, las personas trabajadoras mencionan que:

Figura 23. Crecimiento interno de las personas trabajadoras en la empresa.

Buscar crecimiento dentro de
la empresa

Se considera que las personas
de campo adquieren Se busca que la experiencia
experiencia valiosa para los trascienda y evolucione a
equipos de trabajo y en la otros ambitos
direccion de los mismo

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos del grupo focal aplicado a los trabajadores

de una empresa de bebidas y cerveza (2024)

Dicha propuesta se vincula con lo que Prieto (2013) establece:

Evaluar el desempefio es también util para que las organizaciones detecten a

aquellos empleados que se destacan por su eficiencia y puedan realizar
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campafias de sucesion exitosas con las capacidades profesionales
comprobadas. Esto permite que la empresa no dedique ni tiempo ni recursos
en reclutar a un nuevo integrante, ya que al realizar sucesiones internas, el
trabajador ya estd ambientado y conoce perfectamente las metodologias

utilizadas por la organizacion. (p.70)

Por ende, el reclutamiento interno puede ser mas eficiente en términos de tiempo y
recursos, ya que los empleados ya estan familiarizados con la cultura organizacional y las
metodologias de trabajo. Por lo que la sucesion interna, permite reducir los costos asociados
a la contratacion externa, como la seleccion de candidatos, entrevistas y el tiempo necesario
para que un nuevo empleado se adapte a su puesto. Ademas, ofrece una sensacion de
estabilidad y oportunidad de crecimiento a los empleados, lo cual es un incentivo para su

permanencia y motivacion dentro de la organizacion.

Los hallazgos de este analisis evidencian que la rotacion de personal en el
departamento de ventas estd fuertemente influenciada por factores internos y externos, como
el liderazgo inadecuado, el estrés laboral, la falta de seguridad y las limitadas oportunidades
de desarrollo. Estos elementos afectan tanto la satisfaccion laboral como el rendimiento,
generando un impacto negativo en la productividad y el compromiso de los empleados. Para
mitigar estos efectos, desde los mismos trabajadores se propone implementar estrategias que
no solo aborden las necesidades econdmicas y profesionales de los trabajadores, sino que
también promuevan su bienestar emocional, el desarrollo continuo y una cultura
organizacional sélida. Por ende, la creacion de un entorno de trabajo positivo, acompafiado

de un liderazgo comprometido, una evaluacion de desempefio formativa y sistemas de
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bonificacion integrales, sera clave para reducir la rotacion y fomentar la retencion de talento,

garantizando asi un equipo de ventas mas cohesionado, motivado y productivo.

121



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A partir del andlisis realizado anteriormente, los resultados obtenidos de los
instrumentos aplicados, la teoria analizada e integrada y el posicionamiento como

investigadora se concluye lo siguiente de acuerdo a cada objetivo:

Objetivo general: Determinar la rotacion de personal en el departamento de ventas de
GAM Central en la empresa de bebidas y cerveza considerando los factores internos y

externos para la identificacion de su impacto organizacional.

Con respecto al objetivo general se concluye:

e [arotacion de personal en el departamento de ventas del GAM Central en la empresa
de bebidas y cerveza estd influenciada por una combinacioén de factores internos y
externos que afectan tanto a la motivacion de los empleados como a su satisfaccion y
rendimiento. Los aspectos internos, como la falta de liderazgo adecuado, la
sobrecarga de funciones, la escasa seguridad laboral y la falta de oportunidades de
desarrollo, inciden directamente en la desmotivacion, el estrés y la frustracion de los
trabajadores. Estos factores, sumados a las condiciones externas, como la
incertidumbre laboral y las dificultades econdmicas, contribuyen al aumento de la

rotacion de personal.

e Para mitigar este fenomeno, desde la perspectiva de las personas trabajadoras es
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crucial que la empresa implemente estrategias que aborden de manera integral tanto
los aspectos laborales como los emocionales de los trabajadores. Estas estrategias
deben incluir un liderazgo comprometido, un equilibrio adecuado entre la vida laboral
y personal, la creacion de oportunidades de crecimiento profesional, un sistema de
bonificacion y reconocimiento que vaya mas alla de los incentivos economicos, y una

cultura organizacional s6lida que favorezca la estabilidad y cohesion del equipo.

e Por tultimo, se concluye que al comprender y gestionar los factores que afectan la
rotacion, la empresa podra mejorar no solo la retencion del talento, sino también la
productividad y el desempefio general del equipo de ventas, lo que se traducird en una

mayor estabilidad organizacional y mejores resultados a largo plazo.

Objetivo #1: Identificar qué factores internos y externos contribuyen a la rotacion de

personal en el departamento de ventas para entender su origen y clasificacion.

Con respecto al objetivo #1 se concluye:

e Un factor es la falta de liderazgo comprometido y capacitado. En dicho caso, las
personas trabajadoras perciben que muchos de los lideres no tienen el conocimiento
adecuado en el puesto, lo que genera desinterés y falta de empatia tanto con los
trabajadores como con los clientes. Por consiguiente, la rotacion de personal se ve
influenciada por la inestabilidad de los puestos de liderazgo y la incapacidad de estos
para satisfacer las necesidades sociales, emocionales y laborales de las personas

trabajadoras.
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e FEl estrés, exacerbado por la sobrecarga de funciones y la falta de apoyo, se presenta
como uno de los factores mas determinantes en la rotacion de personal. La presion
constante por cumplir con expectativas poco realistas, sumada a tareas adicionales
que no corresponden al puesto, agravan la carga laboral. En dicho caso, las personas
trabajadoras expresan que este estrés no solo afecta su rendimiento profesional, sino
también su bienestar personal, afectando su calidad de vida. Es por ello que se
considera que la falta de un equilibrio adecuado entre la vida personal y laboral,
debido a las exigencias de trabajo, contribuye significativamente a la desmotivacion

y, en ultima instancia, a la rotacion del personal.

e Asimismo, con respecto a la seguridad laboral, un porcentaje considerable de los
trabajadores actuales y anteriores considera que la empresa no ofrece seguridad
laboral suficiente, lo que genera un ambiente de incertidumbre y desconfianza. Por
ende, la falta de claridad en las expectativas y las constantes reestructuraciones
internas, junto con las cargas laborales excesivas, provocan una sensacion de
inestabilidad. Por consiguiente, en un contexto donde el costo de vida va en aumento
y el desempleo es un factor de preocupaciéon constante de las personas, la
inestabilidad laboral que crea la falta de seguridad dentro de la empresa hace que
pueda favorecer la rotacion de personal, ya que, la misma no solo esta asociada a la
falta de liderazgo, sino también a las condiciones laborales que no permiten satisfacer

las expectativas personales y profesionales de las personas trabajadoras.

e A pesar de que muchos trabajadores desean cambiar de puesto dentro de la empresa,
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las oportunidades de movilidad interna y la resolucién de problemas internos son
limitadas. Es por ello que, la frustraciéon de no obtener soluciones adecuadas a sus
inquietudes laborales lleva a las personas trabajadoras a buscar alternativas externas.
Por consiguiente, es imperativo que la empresa no solo se enfoque en la estabilidad
econdmica, sino también en mejorar la calidad de vida de sus trabajadores a través de
un liderazgo comprometido, la reduccion del estrés laboral, la promocion de la
seguridad laboral y la creacion de un ambiente que permita la movilidad y el

crecimiento interno.

Objetivo #2: Determinar la relacion entre los factores identificados, la satisfaccion
laboral y el rendimiento de los empleados en el departamento de ventas, con el fin de
comprender su influencia mutua y las posibles consecuencias que puedan tener sobre

el desempeiio laboral.

Con respecto al objetivo #2 se concluye que:

e La motivacidn tiene factores intrinsecos, vinculados con aspectos personales, pero
también extrinsecos relacionados con los contextuales como lo es la empresa, los
cuales confluyen y a su vez hacen que se generen determinadas acciones que los

movilizan.

e [amotivacion interna de los trabajadores es un factor clave en la satisfaccion laboral
y el rendimiento en ventas. A pesar de que un porcentaje significativo de los

empleados esta motivado, la falta de oportunidades de desarrollo y la ausencia de
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incentivos adecuados contribuyen a la desmotivacion y, eventualmente, a la rotacion
de personal. Esto demuestra que la motivacion externa proporcionada por la empresa,
como incentivos y oportunidades de crecimiento profesional, tiene un impacto directo
en el desempefio y la lealtad hacia la organizacion. Sin embargo, la motivacion de las
personas trabajadoras deben de ser fortalecidas desde factores internos y externos, de

modo que, las acciones sean integrales y den mayores resultados.

La rotacion de personal tiene consecuencias evidentes sobre la productividad y el
rendimiento del equipo de ventas, esto debido a que la curva de aprendizaje que
enfrentan las nuevas personas afecta su capacidad para alcanzar el ritmo de los
empleados experimentados, lo que genera una disminucion en la productividad del
equipo. Ademas, la pérdida de conocimiento y experiencia clave de los trabajadores
salientes crea vacios que son dificiles de llenar rapidamente, afectando la eficiencia

operativa de la empresa.

La ausencia de oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional dentro de la
empresa es un factor crucial que contribuye a la insatisfaccion y rotacion laboral. En
dicho caso, a partir de dicha investigacion se evidencia que las personas trabajadoras
valoran el aprendizaje, la capacitacion continua y el apoyo de la empresa para mejorar
sus habilidades y avanzar en sus carreras. Es por ello que, la falta de estas
oportunidades no solo afecta la motivacion personal, sino también la retencion del
talento y la creacion de un equipo comprometido, lo que a largo plazo impacta

negativamente en el rendimiento de ventas.
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Objetivo# 3: Disefar estrategias y recomendaciones basadas en los hallazgos del

analisis para reducir la rotacion y mejorar la retencion en el departamento de ventas.

Con respecto al objetivo #3 se concluye que:

e Larotacion laboral no solo tiene implicaciones econémicas, sino que también influye
profundamente en la cultura organizacional. Los cambios frecuentes en el equipo de
trabajo pueden afectar la cohesion del grupo, creando tensiones emocionales y
reduciendo el sentido de pertenencia, esto porque las personas trabajadoras pueden
percibir la falta de estabilidad y transparencia como sefales de una cultura
organizacional débil, lo que, a su vez, afecta la motivacion de los miembros restantes.
La cultura organizacional, por lo tanto, juega un papel esencial en la satisfaccion
laboral y en el rendimiento de los empleados, lo que sugiere que mejorar las
condiciones internas y las relaciones laborales es fundamental para reducir la rotacion

y mejorar los resultados en ventas.

e La rotacion constante de personal, especialmente en puestos de liderazgo, no sé6lo
desestabiliza las proyecciones organizacionales a corto y largo plazo, sino que
también afecta la calidad de los equipos de trabajo, comprometiendo su estabilidad y
cohesion. Es por ello que, la creacion de perfiles bien definidos, alineados con la
cultura organizacional y las proyecciones futuras de la empresa, resulta ser un factor

clave para mejorar la estabilidad laboral y la efectividad organizacional.
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e [a formacion continua no solo tiene un impacto directo en el rendimiento y la
productividad, sino que, cuando estd integrada en una cultura organizacional que
valora el desarrollo personal y profesional, también aumenta el compromiso y la
lealtad de las personas trabajadoras. Sin embargo, este proceso no debe ser visto como
un gasto, sino como una inversion estratégica que tiene que ir acompafiada de un
enfoque organizacional que reconozca a los trabajadores como activos valiosos y no
como costos que se pueden reducir. Esta vision critica permite comprender que la
retencion de talento no se logra inicamente con incentivos econdmicos, sino con una
inversion constante en el crecimiento y bienestar de los empleados, lo cual requiere

un enfoque mas complejo y sostenido que solo la capacitacion técnica.

e Los sistemas de bonificacion no deben limitarse a incentivos puramente econdémicos,
sino que deben ser parte de un enfoque integral que contemple tanto la motivacion
material como la emocional de los trabajadores. Por ende, la retencion del talento no
depende exclusivamente de bonificaciones monetarias vinculadas al desempefio, sino
también de la implementacion de estrategias que fomenten un entorno laboral

positivo, centrado en el bienestar integral del trabajador.

e Por ultimo, se concluye que, la evaluacion de desempefio, a menudo percibida
negativamente como un mecanismo coercitivo para la toma de decisiones sobre
despidos, debe ser repensada como una herramienta estratégica que, si se aplica
correctamente, tiene el potencial de mejorar tanto el rendimiento individual como

colectivo dentro de la organizacion. Por ende, al ser vista como un proceso formativo
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en lugar de punitivo, la evaluacion de desempefio se convierte en un recurso valioso
para identificar fortalezas, potencialidades y 4reas de mejora de los trabajadores, lo
que permite a los equipos trabajar de manera mas eficiente en funcién de sus

capacidades.
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Recomendaciones

Objetivo general: Determinar la rotacion de personal en el departamento de ventas de

GAM Central en la empresa de bebidas y cerveza considerando los factores internos y

externos para la identificacion de su impacto organizacional.

Con respecto al objetivo general se recomienda:

Para mitigar la rotacion de personal, la empresa debe promover una comunicacion
abierta y transparente entre los niveles jerarquicos y los empleados. Establecer
canales donde los trabajadores puedan expresar sus inquietudes y recibir respuestas
claras sobre cambios organizacionales, expectativas de rendimiento y futuro de la
empresa ayuda a disminuir la incertidumbre laboral. Esto generara confianza en la
organizacion y reducira los factores externos que afectan negativamente la estabilidad

laboral de los empleados.

Objetivo #1: Identificar qué factores internos y externos contribuyen a la rotacion de

personal en el departamento de ventas para entender su origen y clasificacion.

Con respecto al objetivo #1 se recomienda:

Fomentar una cultura de feedback continuo, en la que las personas trabajadoras
sientan que su voz es escuchada. Implementar encuestas de satisfaccion regular (que
sean anoOnimas) y reuniones de retroalimentacion constructiva que permitan
identificar y abordar de manera oportuna los desafios y areas de mejora dentro de los

equipos de trabajo.
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Objetivo #2: Determinar la relacion entre los factores identificados, la satisfaccion
laboral y el rendimiento de los empleados en el departamento de ventas, con el fin de
comprender su influencia mutua y las posibles consecuencias que puedan tener sobre

el desempeiio laboral.

Con respecto al objetivo #2 se recomienda:

2. Involucrar a los empleados en los procesos de toma de decisiones dentro del
departamento de ventas. Esto incluye la creacion de espacios donde los trabajadores
puedan opinar sobre los objetivos del equipo, las estrategias de ventas y las mejoras
en los procesos. Al empoderar a los empleados en este sentido, se incrementa su
sentido de pertenencia y compromiso con la empresa, lo que a su vez mejora la
motivacion, la satisfaccion laboral y, por ende, el rendimiento. Esta participacion
puede ir acompanada de encuestas periddicas, para que se tomen en cuenta sus

opiniones y se fomente una cultura de colaboracion y respeto.

Objetivo #3: Disefar estrategias y recomendaciones basadas en los hallazgos del

analisis para reducir la rotacion y mejorar la retencion en el departamento de ventas.

Con respecto al objetivo #3 se recomienda:

3. Crear perfiles tanto de gerencia como de los agentes de ventas que contempla aspectos
como la experiencia, aspectos actitudinales, conocimientos teoricos y técnicos. Del

mismo modo, desarrollar un proceso de seleccion estratégico para cargos de
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liderazgo, que no solo considere la experiencia, sino también el encaje cultural, el

potencial a largo plazo y el compromiso con el crecimiento organizacional.

Implementar un programa de formacion integral que combine aspectos técnicos
(como ventas, manejo de productos, manejo de facturacion, descuentos, créditos, uso
de sistemas de informacién, manejo de paquetes Office) con el desarrollo personal
(como habilidades de comunicacion, resolucion de conflictos y manejo del estrés),
vinculdndolo a las metas estratégicas de la empresa. Este enfoque debe estar alineado
con un sistema de incentivos que reconozca y valore el esfuerzo y los logros de los
empleados. Es importante considerar que se creen modulos tedricos en donde se
vayan integrando aristas de ambos aspectos. (Se recomienda brindar un taller cada 15

dias)

Establecer un sistema de bonificacion integral que combine incentivos financieros

con programas de bienestar, flexibilidad laboral y desarrollo profesional.

Reestructurar el sistema de evaluacion de desempefio para hacerlo mas inclusivo y
orientado al crecimiento, integrando retroalimentaciéon constructiva, formacion
continua y planes de desarrollo individualizados (con planes de cumplimiento
mensuales, pero que se brinde seguimiento semanalmente). Ademas, implementar un
sistema de sucesion interna que facilite la movilidad de los empleados dentro de la

organizacion, reduciendo costos y fortaleciendo el compromiso.
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7. Se recomienda crear un programa integral de bienestar que incluya apoyo
psicologico, actividades recreativas, y medidas para promover un equilibrio saludable

entre el trabajo y la vida personal.
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PROPUESTA

Introduccion

La gestion del talento humano en el departamento de ventas es fundamental para el
éxito a largo plazo de cualquier empresa, especialmente en el sector de bebidas y cervezas,
donde la competitividad y la dindmica de mercado cambian rapidamente. Este proyecto busca
mejorar la gestion del equipo de ventas a través de la creacion de perfiles adecuados, la
capacitacion integral, y la implementacion de un sistema de bonificaciones que favorezca
tanto el bienestar como el rendimiento de los empleados. A través de un enfoque integral que
combina la formacioén profesional, la motivacion y el salario emocional, la empresa podra
garantizar la retencion del talento, mejorar el ambiente laboral y lograr sus objetivos

estratégicos.

Justificacion

El mercado de bebidas y cervezas en Costa Rica es altamente competitivo y requiere
de un equipo de ventas comprometido, bien capacitado y motivado para mantener la empresa
en una posicion favorable, donde no solo se vea fortalecida la parte comercial, sino también

los aspectos actitudinales de las personas trabajadoras de la empresa.

Actualmente, el area de ventas presenta altos niveles de rotacion de personal y una
falta de motivacion intrinseca que afecta la productividad y la cultura organizacional.

Ademas, a partir del desarrollo de la presente tesis, se ha demostrado que el personal de
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ventas ha expresado la necesidad de mejorar sus condiciones laborales y contar con mayores

oportunidades de crecimiento tanto profesional como personal.

Por lo tanto, se requiere un plan que integre en primera instancia, la delimitacion de
funciones a partir de la creacion de perfiles profesionales, pero ademas, de la formacion,
bonificacion, y un enfoque en salario emocional que permita fortalecer la lealtad y el

compromiso del personal, mejorando la eficiencia y el rendimiento en ventas.

Objetivos

Objetivo general

e Desarrollar estrategias y recomendaciones basadas en los hallazgos del analisis para
reducir la rotacién y mejorar la retencion en el departamento de ventas de la empresa
de bebidas y cerveza enfocandose en la creacion e implementacion de soluciones
practicas que aborden las causas identificadas y fortalezcan el compromiso y la
satisfaccion de los empleados, contribuyendo al éxito organizacional a largo plazo,

en el ano 2025.

Objetivos especificos

e Crear perfiles de agentes de ventas y gerentes de ventas que aseguren la delimitacion
de tareas y se alineacion con la cultura organizacional, mejorando la estabilidad y
reduciendo la rotacion de personal.
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e [Implementar un programa integral de capacitacion que integre elementos técnico-
operativos y psicoldgicos que potencien el rol de ventas.

e Desarrollar un sistema de bonificaciones y salario emocional que incentive la
motivacion, reconozca los logros, y permita un equilibrio entre la vida personal y

profesional de los empleados.

Metodologia

Considerando que dicha tesis realizé diferentes procesos consultivos tanto a nivel
diagnostico como constructivos para la creacién de propuestas que permitan retener a las
personas trabajadoras y reducir la rotacion de personal, se considera que la etapa diagndstica

con las personas trabajadoras ya se cuenta.

Ahora bien, propiamente, dicha propuesta se llevara a cabo en varias etapas, con un
enfoque participativo que integre tanto a las personas trabajadoras como a las de gerencia de
dicha empresa, dado que, son las que deben de dar operatividad a las mismas. Dichas etapas

seran:

Etapa 1. Diagndstico

A continuacion, se expone un resumen que agrupa los hallazgos mas relevantes del anélisis
sobre la rotacion de personal en el departamento de ventas de GAM Central: Esta
investigacion trata tanto los elementos internos como externos que inciden en la rotacion

laboral, ademaés del efecto que estos producen en la productividad y la unidad del equipo.
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Los hallazgos derivados del estudio subrayan la relevancia de elementos como el liderazgo,

el estrés en el trabajo y la inseguridad laboral. Ademads, se sugieren recomendaciones

esenciales para incrementar la satisfaccion y permanencia de los empleados, promoviendo

una cultura empresarial solida que incentive el compromiso y el bienestar de los empleados.

Tabla 4. Resumen de Diagnostico

Elemento

Descripcion

Objetivo General

Determinar la rotacion de personal en el departamento de ventas de GAM Central en la empresa de bebidas y cerveza considerando los
factores internos y externos para la identificacion de su impacto organizacional.

Conclusiones clave

La rotacion de personal esta influenciada por la falta de liderazgo, estrés, inseguridad laboral y falta de oportunidades de desarrollo. Estos
factores internos y externos contribuyen a la desmotivacion y aumento de la rotacion.

Impacto organizacional

La rotacion afecta la productividad y cohesion del equipo de ventas, generando pérdidas de conocimiento y disminucion del rendimiento.

Motivaciony satisfaccion laboral

La motivacion interna y externa es crucial para la satisfaccion laboral. La falta de incentivos y oportunidades de desarrollo incide en la
rotacion.

Factores determinantes

- Liderazgo: Incompetencia y falta de empatia de los lideres.

- Estrés: Sobrecarga de funcionesy falta de apoyo.

- Inseguridad laboral: Falta de estabilidad y reestructuraciones frecuentes.

Recomendaciones estratégicas

1. Mejorar el liderazgo y la capacitacion de los supervisores.

2. Promover un equilibrio entre la vida personal y laboral.

3. Ofrecer oportunidades de desarrollo profesional y crecimiento interno.

4. Implementar sistemas de bonificacion que incluyan recompensas econdmicas y no economicas.

Cultura organizacional

La cultura organizacional debe enfocarse en la estabilidad, seguridad y bienestar de los trabajadores para reducir la rotacion y mejorar el
trabajo del equipo.

Impacto de la rotacion en el desempefio

La rotacion afecta el rendimiento del equipo de ventas al disminuir la eficiencia operativa y la curva de aprendizaje de los nuevos empleados.

Formacion continua

La capacitacion debe ser vista como una inversion estratégica que mejora la productividad, el compromiso y la lealtad de los empleados.

Evaluacion de desempefio

La evaluacion debe ser un proceso formativo, que permita identificar areas de mejora y fortalezas del personal.

Bonificaciones y recompensas

Los sistemas de bonificacion deben ser integrales, considerando tanto incentivos economicos como emocionales para mejorar la retencion
del talento.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Etapa 2. Diseiio de Perfiles y Capacitacion.

Creacion de perfiles de trabajo para vendedores y gerentes basados en los resultados de la

investigacion, ademas del diseio de un programa de capacitacion.
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Elaborar un perfil de puesto es un proceso clave para establecer claramente las funciones,
habilidades y competencias necesarias, por ende se deben seguir los siguientes pasos para la

creacion de un perfil adecuado:

1. Titulo del puesto: Especificar el nombre del puesto segun corresponda.

2. Objetivo del puesto: Definir la razon principal del porqué existe el puesto. Es una
descripcion breve sobre qué se espera lograr con el cargo, la misiéon u objetivo
principal de la posicion dentro de la organizacion.

3. Responsabilidades y funciones: Enumerar las tareas diarias y las responsabilidades
principales que la persona va a desempefiar en el cargo. Debe ser especifico y
contemplar requisitos fisicos y de materiales para sus funciones.

4. Requisitos académicos y experiencia: Detallar el nivel académico minimo requerido
para el puesto, adicional, experiencia previa en roles similares que se considera
esencial o deseable.

5. Habilidades y competencias: Enumera las habilidades necesarias para el puesto, ya
sean técnicas como el uso de un sistema o software especifico o habilidades blandas.
Esto se puede realizar mediante entrevistas estructuradas que aborden las requisitos
especificos y evaluaciones del desempefio y que se puedan realizar periddicamente
para mantener la descripcion del puesto actualizada.

6. Condiciones de trabajo: Aqui se debe detallar los aspectos del entorno o ambiente de
trabajo, ya sea si es en una sede o con traslados, horarios y si requiere que viaje,

salario, entre otros.
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Tabla 5. Plantilla Perfil de Puesto

PERFIL DEL PUESTO (LOGO)
Nombre del Puesto: Departamento:
Jefatura Inmediata: Ubicacion:
Vehiculo: SI( ) NO ( ) Personal a cargo: SI( ) NO ( )

DESCRIPCION DEL PUESTO

Objetivo del puesto

Funciones

Responsabilidades

REQUISITOS

Requisitos academicos

Experiencia

Habilidades

Otros

CONDICIONES

Horario

Salario

Otros

Fuente: Elaboracion propia (2025)
Tiempo estimado: 4 meses.
Encargados: Gerente de Ventas y Gerente de Recursos Humanos.

Aprobado y supervisado por: Gerente de Region.
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Etapa 3: Implementacion del Sistema de Bonificacion

Creacion de un sistema de bonificacion y salario emocional que contemple recompensas

econdémicas y no economicas.

La implementacion de un sistema de bonificacion es clave para incentivar el desempefio de

cualquier equipo y fortalecer su compromiso con la empresa. Un esquema de compensacion

bien disefiado no solo mejora la productividad, si no que contribuye a reducir la rotacion de

personal, por lo que con los siguientes pasos se desarrollard un modelo de comision que

recompense el cumplimiento de objetivos:

Pasos a seguir:

1.

Definir objetivos del sistema: Determinar qué se busca obtener con esté sistema y
alinear los incentivos con los objetivos estratégicos de la compaiia.

Disefiar un esquema de bonificacion: Definir el tipo de bono o incentivo aplicar
acorde a lo que es mas valorado por el colaborador, definir como se va a pagar o
reconocer, frecuencia, criterios de medicion, condiciones y restricciones.

Definir un sistema de seguimiento y control: Estableciendo métricas para evaluar el
sistema, creando reportes de seguimiento de desempeinio y cumplimiento de métricas
y aplicando encuestas de satisfaccion para saber el impacto de los beneficios.
Realizar pruebas: Abarcar pequefios grupos con pruebas piloto para identificar si se
deben realizar modificaciones, ajustes, cambios y ver el comportamiento, adicional
recibir retroalimentacion del programa.

Comunicar e implementar: Conversar y comunicar a los participantes sobre el nuevo

incentivo, aclarar dudas.
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6. Evaluacion: Medir la efectividad del sistema con el sistema de seguimiento definido

en el punto 3 y realizar cambios de ser necesarios.

Tabla 6. Plantilla para evaluacion de sistema de bonificacion o salario emocional

PLANTILLA PARASISTEMA DE BONIFICACION (LOGO)
Nombre del colaborador: Departamento:
Jefatura Inmediata: Ubicacioén:

Fecha o periodo de evaluacion:

EVALUACION

Criterios de evaluacién Descripcion Peso (%) Calificacion Porcentaje obtenido
Cumplimiento de objetivos 20%
Calidad del trabajo 20%
Actitud y compromiso 20%

Eficienciay Cumplimiento de

20%

Plazos 0%

Innovaciény Creatividad 20%
Suma ponderada de los

Total P 100%

resultados

Escala de Evaluacion:

1-No Cumple | 2- Cumple Parcialmente | 3- Cumple | 4 - Supera Expectativas | 5- Sobresaliente
Criterio de Aprobacién del Bono:

Elreconocimiento serd otorgado si el colaborador obtiene una puntuacién minima del 80%.

Si la calificacién es menor, se identifican dreas de mejoray se brindan recomendaciones para el siguiente periodo.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
Tiempo estimado: 4 meses, después mantenerlo continuo.

Encargados: Gerente de Ventas, Gerente de Recursos Humanos, Departamento de Finanzas.
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Aprobado y supervisado por: Gerente de Region y Gerente Financiero.

Sistema de Bonificacion con salario emocional

En la actualidad el éxito de las empresas no solo depende de la calidad del producto, si no
del conocimiento y habilidades de sus colaboradores. Por lo que se sugiere la creacion de un
programa disefiado para fortalecer la preparacion y como parte de un sistema de bonificacion
con salario emocional, donde los colaboradores se sientan mas preparados para llevar su dia
a dia. Esté enfoque integral mejorara su desempeio individual y contribuiré a su crecimiento

dentro y fuera de la empresa.

Se desarrollaran los siguientes modulos de capacitacion:

Médulo 1: Legislacion y Regulacion: Proporcionar a los participantes un conocimiento
solido sobre las leyes y regulaciones que rigen la industria.
Objetivo: Proporcionar a los Agentes de Ventas un conocimiento s6lido sobre las leyes y

regulaciones que rigen la industria de bebidas en Costa Rica.

Contenidos:
1. Introduccion a la Legislacion de bebidas y cerveza de Costa Rica.
2. Licencias y restricciones de venta.
3. Impuestos y regulaciones fiscales.

4. Edades y horarios permitidos para la venta.
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5. Bebidas alcohdlicas en el deporte.

6. Patrocinio.

7. Otros temas.

Metodologia:
Uso de investigacion sobre leyes locales y regulaciones, creacion de material educativo en
base a presentaciones, documentos y videos.
Encargado: Profesional graduado y colegiado en la carrera de Derecho.

Ubicacion: Sede administrativa de la compaiiia.

Moédulo 2: Aspectos Operativos del Agente de Ventas.
Objetivo: Dotar a los agentes de ventas con herramientas para gestionar eficazmente

inventarios, pedidos y procesos administrativos.

Contenidos:

1. Gestion de inventarios y pedidos.

2. Elaboracion de Reportes de Venta.

3. Facturacion y Documentacion Requerida.
4. Uso de Sistemas Internos de la Empresa.

5. Visualizacion real de préstamos de envases.
6. Creacion de Notas de Crédito.

7. Anadlisis de datos y manejo de informacion.

Metodologia:
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Creacion de un Manual Operativo con procedimientos estandarizados, ejecucion de
gjercicios de simulacidon con situacion reales en base a lo que han vivido los vendedores,
capacitacion sobre los procesos internos de otros departamentos que tengan relacién con

ventas.

Encargados: Supervisor y Gerente de Ventas, Departamento de Recursos Humanos, Equipo
de evaluacion de Desempetio.

Ubicacion: Sede administrativa de la compaiiia.

Médulo 2: Aspectos Psicolégicos y de Comunicacion en Ventas.

Objetivo: Desarrollar habilidades de comunicaciéon y negociacion para mejorar la

efectividad y confianza de los agentes de ventas.

Contenidos:

1. Habilidades de Comunicacion y Escucha Activa.

2. Técnicas de Lenguaje Corporal.

3. Técnicas de Negociacion y manejo de objeciones.
4. Presentacion personal y como influye en las ventas.
5. Toma de decisiones en el proceso de venta.

6. Manejo del estrés en el entorno comercial.

Metodologia:
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Implementacion de talleres practicos y dindmicas de equipo que les permita crear mas
confianza, mejorar sus habilidades de comunicacion y respuesta. Tener entrenamientos o
simulaciones con retroalimentacion inmediata y crear espacios de confianza y aprendizaje
colaborativo donde los agentes de ventas puedan compartir sus experiencias, como

manejaron ciertas situaciones y qué acciones se pueden mejorar o implementar.

Encargados: Coach profesional, Supervisor y Gerente de Ventas, Departamento de Recursos
Humanos.

Ubicacion: Sede administrativa de la compaiiia.

Etapa 4: Monitoreo y Evaluacion Continua

Seguimiento y evaluacion del impacto del programa en la productividad, compromiso y

satisfaccion del personal.

El monitoreo y la evaluacion continua permiten medir el desempefio y la satisfaccion de los
empleados, identificar areas de mejora y ajustar estrategias para alinearlas con los objetivos
de la empresa, promoviendo una cultura de mejora constante, por lo que debemos seguir los

siguientes pasos:

1. Definir los indicadores Clave de Desempefio (KPIs): Establecer métricas especificas
para medir el desempefio, la productividad, el compromiso y la satisfaccion de los

empleados.
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Definir herramientas para el seguimiento: Crear o implementar herramientas para el
seguimiento de los indicadores y la percepcion del equipo. Se pueden usar Dashboard
de seguimiento o encuestas de clima laboral.

Realizar reuniones para la revision periddica: Esto permitird saber las opiniones
directas de los colaboradores en caso de que se deban hacer mejoras.

Analizar resultados y hacer ajustes: Analizar los datos recolectados y ajustar las
estrategias de gestion de personas para maximizar su efectividad. Evaluar y comparar
los resultados antes y después de la estrategia implementada.

Evaluar el retorno de inversion: Ver si las estrategias que se han implementado han
sido rentables y efectivas, trayendo consigo resultados positivos para la compaiiia.
Aqui se puede evaluar la retencion del talento y el impacto.

Comunicar resultados: Informar sobre los resultados obtenidos de manera trasparente

podria favorecer a continuar motivando a los empleados.
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Tabla 7. Plantilla para evaluacion de Desempeiio y Satisfaccion General

PLANTILLA PARAMONITOREO Y EVALUACION CONTINUA (LOGO)
Nombre del colaborador: Departamento:
Jefatura Inmediata: Ubicacién:

Fecha o periodo de evaluacién:

EVALUACION

Criterios de evaluacién Descripcion Puntuacion (1-5) Comentarios

Evaluacion del grado de satisfaccion del

Nivel de Satisfaccién General )
empleado con sutrabajoy la empresa.

Evalua si el empleado se siente seguroy
cémodo en su entorno de trabajo en términos
de salud fisicay mental.

Condiciones de Saludy
Seguridad

Equilibrio entre Vida Personaly Mide el equilibrio que el empleado logra
Trabajo mantener entre suvida personaly laboral.

Mide la disponibilidad de recursos necesarios
Acceso a Recursosy Apoyo pararealizar bien el trabajo (herramientas,
capacitacion, apoyo de equipo).

Mide el nivel de confianza que el empleado
tiene en sus superioresy en la direccién de la
empresa.

Nivelde Confianza en el
Liderazgo

Total Suma ponderada de los resultados 25

Otros comentarios

Totalde Puntos: ___ /25

La informacién suministrada en esté documento sera de uso confidencial para medir la ssatisfaccion del personaly puede ser brindada
bajo anonimato.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Tiempo estimado: 2 meses, después mantenerlo continuo.

Encargados: Supervisor de Ventas, Departamento de Recursos Humanos, Equipo de
Evaluacion de desempeio.

Aprobado y supervisado por: Gerente de Ventas y Gerente de Recursos Humanos.
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I. Hoja de ruta de implementacion

Tal como se menciond anteriormente, la propuesta tendrd un total de 3 fases

estratégicas de retencion de personal, a continuacion se describirdn su duracién y las tareas

especificas para poder lograrlas.

Tabla 8. Hoja de implementacion de las fases de la propuesta

Fases

Duracion

Tareas

Disefio de perfiles

4 meses

1. Delimitar las responsabilidades que hay dentro del
departamento de ventas en general tanto en la parte

operativa, venta, y evaluativa.

2. Crear un nuevo perfil para agente operativo que se
encargue de realizar trabajo operativo tal como:
acomodo de equipo y productos, colocar publicidad y
realizar encuestas y censos vinculados al proceso de
ventas. Dentro de las habilidades se requiere: Buena
capacidad de organizacién y planificacion, atencion al
detalle, habilidades de comunicacion efectiva para

interactuar con clientes y equipo de trabajo,
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conocimiento basico de herramientas informaticas,
capacidad para realizar tareas fisicas, como cargar y
mover productos, actitud proactiva y orientada al

trabajo en equipo.

3. Creacion de perfil de lider de equipo de ventas
(Supervisor de ventas) que incluya: Formacion
profesional en (Administracion de Empresas,
Mercadeo, Negocios Internacionales o afines.),
experiencia operativa de minimo un afio (es esencial,
dado que permite tener una mayor claridad de las
dindmicas cliente-agente), experiencia liderando
equipos, conocimiento habilidades de liderazgo y
gestion de equipos, capacidad para trabajar bajo presion
y tomar decisiones estratégicas, conocimiento en
consumo masivo, de preferencia en el campo de las
bebidas, manejo de herramientas de andlisis de ventas
y CRM, fuertes habilidades de negociacion y
comunicacion, conocimiento de las leyes 'y
regulaciones locales sobre la venta de bebidas

alcohdlicas y una orientacion hacia los resultados.

4.Diseno de perfil de agente de ventas: con
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conocimiento del mercado costarricense y consumo
masivo, familiaridad con las técnicas de venta,
negociacion y atencion al cliente, conocimiento de las
regulaciones locales relacionadas con la venta de
bebidas alcohdlicas y manejo de herramientas
tecnoldgicas y CRM para el registro y seguimiento de
clientes y ventas. (Esto solo es un perfil que se busca,
sin embargo, se busca fortalecer y profesionalizar a lo

interno de la empresa mediante la siguiente fase)

Creacion de modulos

de capacitacion

4 meses

- Mobdulo 1: Legislacion y regulacion:
Introduccion a la Legislacion en la Industria de
Bebidas y Cervezas, contratos, impuestos y
regulaciones fiscales. (Dicho moédulo sera
impartido por un Profesional Colegiado y
Certificado en Derecho y se realizard en las

instalaciones administrativas de la empresa)

- Mboddulo 2: Aspectos Operativos del Agente de
Ventas (Gestion de Inventarios y Pedidos,
elaboraciéon de reportes, facturacion). Esté
modulo serd impartido por el Gerente de Ventas

en conjunto con el Departamento de
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Distribucion y Contabilidad.

Modulo 3: Aspectos psicologicos y de
comunicacion en ventas: Habilidades de
comunicacion, comunicacion efectiva, escucha
activa, técnicas de lenguaje corporal, técnicas
de negociacion, toma de decisiones, manejo de
objeciones que se conviertan en oportunidades
de venta, manejo del estrés. Esté modulo se vera
apoyado por un curso en la Universidad Lead de

manera virtual, cuya duracion es de 3 meses.

Creacion de sistema

de bonificaciones

2 meses

Sistema de bonificaciones econdmicas a partir

de resultados obtenidos en el periodo.

Programa integral de bienestar fisico y
psicolégico que incluya: salud fisica
(actividades deportivas semanales tales como
caminatas, partidos de futbol, funcionales, entre
otros, esto a eleccion popular; En dicho caso se
realizaran grupos por preferencia y afinidad)
Servicio de nutricion impartido por una

profesional graduada y colegiada en Nutricién),
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salud psicolégica (Servicios de psicologia
laboral, Talleres de manejo de estrés y
resiliencia impartido por una profesional
graduado y colegiado en Psicologia),
actividades recreativas (Dindmicas grupales

para mejorar el trabajo en equipo)

Por ende, la propuesta presentada aborda de manera integral las fases clave para la
retencion de personal, enfocandose en la creacion de perfiles adecuados, una capacitacion
robusta y un sistema de bonificaciones motivador. Estas acciones estratégicas no solo buscan
fortalecer el equipo de ventas, sino también mejorar el bienestar fisico y psicolégico de los
empleados, contribuyendo al éxito, que quieran permanecer en la empresa y el crecimiento

continuo dentro de la empresa y a su vez, el desarrollo de la misma.

Evaluacion

La evaluacion del impacto de esta propuesta se llevara a cabo en varias etapas:

o Evaluacion de Satisfaccion Laboral: Se realizard mediante encuestas periddicas

sobre el bienestar de los empleados, sus percepciones de las oportunidades de

desarrollo profesional, y la efectividad de la capacitacion recibida.
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o Analisis de Resultados de Ventas: Se medird el impacto de la capacitacion y el

sistema de bonificaciones en los resultados de ventas mensuales y anuales.

o Monitoreo de Rotacion de Personal: Se evaluard la rotacion de personal antes y
después de la implementacion del programa para verificar si ha habido una reduccion

significativa.

o Entrevistas de Seguimiento: Se realizardn entrevistas con los empleados para

obtener una retroalimentacion directa sobre el programa y su satisfaccion general.

Es importante resaltar que es necesario no solo realizar una evaluacion al finalizar el
proceso, sino que se considera necesario tener una validacion de las personas trabajadoras y
las personas de gerencia, pero ademds, en el proceso de ejecucidon, es necesario ir

identificando puntos de mejora para su modificacidon y tener mejores resultados.

Estrategia de implementacion

La estrategia de implementacion detallada busca establecer una estructura solida y
eficiente para la retencion y desarrollo del personal dentro del departamento de ventas. A
través de tres fases clave se proponen acciones concretas que abarcan desde el disefio de
perfiles hasta la creacion de un sistema de bonificaciones, pasando por una capacitacion
integral que fomente tanto el bienestar fisico como psicologico de los empleados. Este
enfoque integral garantizara que la empresa cuente con un equipo altamente capacitado,

motivado y comprometido.
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Tabla 9. Estrategia de implementacion de propuesta

Fase

Actividades

Estrategias

Disefio de perfiles

1. Delimitacion de

Responsabilidades

Reuniones con los lideres de
departamento para establecer
responsabilidades  claras y
concisas.

Establecimiento de
organigramas y manuales de
funciones.

Identificaciéon de procesos y
areas de mejora para optimizar
la eficiencia operativa y de

ventas.

2. Creacion de Perfil

para

Operativo

Agente

Establecer las funciones del
agente operativo (acomodo de
equipo, productos, publicidad,
encuestas, censos).

Definir requisitos del puesto
(habilidades, experiencia,

formacion).
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Creacion de un documento
formal de perfil de puesto para
el agente operativo.
Reclutamiento mediante
canales adecuados con perfiles
que cumplan los requisitos.
Capacitacion en las
responsabilidades  operativas
clave y la importancia del
trabajo en equipo y la
interaccion con ventas.

Poner a prueba mediante casos
reales las habilidades de las

personas a contratar

3. Creacion de Perfil
para  Lider de

Equipo de Ventas

Definir las caracteristicas del
perfil de lider (formacion
profesional, experiencia,
habilidades de  liderazgo,

conocimiento de la industria)

Establecer un plan de desarrollo

profesional para los futuros
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lideres.

Realizar entrevista para reclutar
personal y poner a prueba
mediante casos reales las
habilidades de las personas a

contratar

4. Disefio de Perfil de

Agente de Ventas

Definir habilidades y
conocimientos clave del agente
de ventas.

Establecer un proceso de
seleccion eficiente para los
agentes de ventas.

Desarrollar una estrategia de
seleccion basada en el perfil
deseado.

Crear un programa de
induccion y capacitacion en el
manejo de  herramientas
tecnoldgicas 'y técnicas de
ventas.

Asegurar el alineamiento con la

normativa local de bebidas
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alcohdlicas y las practicas de
venta en la region.

Crear un programa de
induccion y capacitacion en el
manejo de  herramientas
tecnoldgicas y técnicas de
ventas.

Realizar entrevista para reclutar
personal y poner a prueba
mediante casos reales las
habilidades de las personas a

contratar.

Fase 2. Creacion de
mobdulos de

capacitacion

Disefio del Moddulo

Legislacion y Regulacion

1.

Investigacion de las leyes y
regulaciones locales sobre la
venta de bebidas alcohodlicas en
Costa Rica.

Definir los temas clave
(licencias, restricciones de
ventas, horarios, edades
permitidas)

Creacion de material educativo

para el modulo (presentaciones,
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documentos, videos).

d. Programar sesiones de
capacitacion  presenciales 'y
virtuales para facilitar el acceso

al contenido.

Disefio  del

Modulo 2.

Aspectos Operativos del

Agente de Ventas

h. Crear un manual operativo con
procedimientos  claros y
estandarizados.

i. Desarrollo de simulaciones o
ejercicios practicos
relacionados con las
operaciones diarias.

J. Asegurar que los formadores
estén capacitados en los

sistemas internos de la empresa.

Disefio  del

Modulo 3.

Aspectos Psicologicos y de

Comunicacion en Ventas

a. Utilizar talleres practicos y dindmicas de
grupo  para reforzar las  habilidades
comunicacionales.

b. Realizar entrenamientos en linea y
presenciales que incluyan retroalimentacion
inmediata.

c. Crear un espacio de aprendizaje colaborativo

159




donde los empleados compartan experiencias y

técnicas utiles.

Implementacion  de

los

Modulos de Capacitacion

Las sesiones de capacitacion se realizaran
semanalmente, en dicho caso, la duracion sera

de 3 horas.

Fase 3. Creacion de

sistema de

bonificaciones

1. Diseno del Sistema

de Bonificaciones

Econdmicas

- Establecer los pardmetros para determinar el
monto de las bonificaciones.

- Definir las metas de ventas claras y
alcanzables para cada nivel (tope bajo, medio,
alto).

- Definir el porcentaje o monto exacto de la
bonificacion que se aplicard en cada tope de

ventas.

2. Creacién

Programa

del

de

Bienestar Fisico y

Psicologico

- Disefiar actividades deportivas, como torneos
o clases de ejercicio, para fomentar la salud
fisica. (esto se realizard mediante un previo
diagnostico para partir de los intereses de las
personas trabajadoras)

-Disenar actividades recreativas que busquen
la convivencia entre los equipos de trabajo, en

dicho caso, se deberan de realizar al menos una
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vez cada 3 meses. (Las tematicas seran:
actividades de integracion, actividades de
comunicacion y talleres creativos relacionados
con el arte)

- Establecer un servicio de nutricion, con
asesoramiento y planes alimenticios para los
empleados en donde se atiendan mensualmente
a cada persona trabajadora y se le brinde un
plan de seguimiento.

- Crear un programa de psicologia laboral con
acceso a terapia psicologica, en donde las
personas  trabajadoras  tengan  acceso

mensualmente)

La estrategia de implementacion presentada proporciona un camino claro y detallado
para fortalecer los perfiles de los empleados, optimizar sus habilidades y crear un ambiente
de trabajo positivo y motivador. La combinacion de perfiles bien definidos, capacitacion
continua y un sistema de incentivos contribuira significativamente a la retencion del personal,
elevando el rendimiento general del equipo y favoreciendo el crecimiento sostenible de la

empresa.
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Cronograma de implementacion

El calendario de implementacion presenta una planificacion detallada y estructurada

para llevar a cabo las tres fases clave de la propuesta, con fechas especificas para cada

actividad. Este enfoque organizado asegura que las tareas se realicen de manera eficiente y

dentro de plazos establecidos, permitiendo un proceso de implementacién fluido.

Tabla 10. Cronograma de implementacion

Mes

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sept

Octubre

Nov

Dic

Actividad

Responsable

| Responsable de Supervision

Semana

1[2[3]4

1]2[3]4

1[2[34

1[2[3]4

1[2[3]4

1]2[3]4

1[2[3]4

1]2[3]4

1[2[3[4

Objetivo 1. Crear perfiles de agentes de ventas y
gerentes de ventas que aseguren la delimitacion de
tareas y se alineacién con la cultura organizacional,
mejorando la estabilidad y reduciendo la rotacién de
personal

Delimitacion de Responsabilidades

Creacidn de Perfil para Agente Operativo

Creacion de Perfil para Lider de Equipo de Ventas

Disefio de Perfil de Agente de Ventas

Gerente de Ventas y
Gerente de Recursos
Humanos.

Gerente de Region.

Objetivo 2. Implementar un programa integral de
capacitacion que integre elementos técnico-
operativos y psicologicos que potencien el rol de
ventas.

Disefio y ejecucion del Modulo 1: Legislacion y
Regulacion

Disefio y ejecucion del Modulo 2: Aspectos Operativos
del Agente de Ventas

Supervisor de Ventas,
Departamento de Recursos
Humanos, Equipo de

Evaluacion de d

Disefio del Modulo 3: Aspectos Psicologicos y de
Comunicacion en Ventas

LEAD University

Gerente de Ventas y Gerente de
Recursos Humanos.

Objetivo 3. Desarrollar sistema  de
bonificaciones y salario emocional que incentive la
motivacion, reconozca los logros, y permita un
equilibrio entre la vida personal y profesional de

los empleados.

un

Disefio del Sistema de Bonificaciones Economicas

Creacién del Programa de Bienestar Fisico y
Psicologico

Actividades Recreativas y Dindmicas Grupales

Gerente de Ventas, Gerente
de Recursos Humanos,
Departamento de
Finanzas.

Gerente de Region y Gerente
Financiero.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Dicho calendario de implementacion ofrece una hoja de ruta clara para la ejecucion

de cada fase, asegurando que cada accion se lleve a cabo de manera oportuna y eficaz. Al
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cumplir con las fechas previstas, la empresa podra establecer un equipo de ventas mas fuerte,
motivado y capacitado, lo que redundara en mayores resultados a largo plazo. La correcta
ejecucion de este plan garantizard una mejora continua en la retencion de personal y en el
desempefio general del equipo. Sin embargo, la misma queda sujeta a la disposicion y

disponibilidad de la empresa.

Presupuesto

Los montos presentados en el presupuesto fueron obtenidos a partir de un proceso de
cotizacidon con proveedores y expertos en las areas especificas de cada fase. Esto incluyo¢ la
consulta con empresas y profesionales especializados en recursos humanos, capacitacion,
psicologia, nutricidn, y organizacion de actividades recreativas. Es importante destacar que

las mismas muestran un promedio, y las mismas pueden estar sujetas a cambios del mercado.

Tabla 11. Presupuesto

Fase Actividad Monto

Disefio de Perfiles - Delimitacion de Es realizado por el Gerente
funciones segin de recursos humanos y el
puestos. Gerente de Ventas de la

- Creacion de perfil empresa de bebidas y

para agente cerveza de Costa Rica.
operativo, lider de € 1.000.000 (salarios)
ventas y agente de
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ventas

Creacion de Modulos de

Capacitacion

Moédulo 1:
Legislacion y
Regulacion

Modulo 2: Aspectos
Operativos del
Agente de Ventas
Modulo 3: Aspectos
Psicologicos y de
Comunicacion en

Ventas

¢ 3.000.000

Creacion de Sistema de

Bonificaciones

Sistema de

Bonificaciones

Econdmicas

¢ 1.500.000

Programa Integral de
Bienestar Fisico y
Psicologico
(contratar a
nutricionista y

psicologia)

¢ 1.800.000
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Actividades
deportivas y

recreativas

¢ 3.000.000

Total

¢ 10.300.000

Por ende, dicha propuesta para la retencion de personal en el departamento de ventas

busca abordar de manera integral los desafios actuales que enfrenta la empresa en cuanto a

rotacion y motivacion del equipo de ventas. A través de un enfoque estratégico que incluye

la creacion de perfiles adecuados, la implementacion de programas de capacitacion, y la

adopcion de un sistema de bonificaciones que contemple tanto recompensas econdmicas

como no econdmicas, se busca fortalecer el compromiso y el rendimiento del personal. Por

consiguiente, con la correcta ejecucion de esta propuesta, la empresa no solo logrard una

mejora en la retencion y satisfaccion del equipo, sino que también posicionard a la

organizacion para un crecimiento sostenible a largo plazo, consolidando su competitividad

en el mercado de bebidas y cervezas en Costa Rica.
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Anexos

Anexo 1. Guia de grupo focal

Objetivo: Validar los hallazgos preliminares de la investigacion con las personas
trabajadoras del 4area de ventas de una empresa de bebidas y cerveza del GAM a través de la
retroalimentacion de los participantes, obteniendo su consentimiento informado para
continuar en el estudio, asegurando que comprendan los propoésitos, procedimientos, riesgos,
beneficios y sus derechos, y promoviendo un espacio de confianza y didlogo en el que puedan

expresar sus opiniones y preocupaciones sobre la investigacion.

Introduccion

El presente instrumento busca generar un primer acercamiento con la poblacion objeto de
estudio, esto con el fin de que las mismas pueden conocer el avance de la investigacion, sus
objetivos y de ese modo pueden visualizar su voz en posibles hallazgos de gran importancia,
y, por ende, también se busca obtener el consentimiento de participar en esta.

Propiamente, el grupo focal estara constituido de tres momentos, el primero, a modo de
presentacion y de presentacion general de la investigacion y de los objetivos, seguidamente
se busca generar preguntas generadoras que problematicen desde las personas investigadoras
el problema a analizar y buscar posibles mejoras. Por ultimo, se busca recibir

recomendaciones en las estrategias y mejoras que se buscan brindar a la empresa.

Preguntas:

1. ;Qué percepcidn tienen del proyecto de investigacion?
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2. (Consideran ustedes que la rotacion de personal es una problemadtica que se visualiza
en la empresa?

3. (Qué estrategias o cambios creen ustedes que serian mas efectivos para mejorar la
retencion de empleados en el departamento de ventas?

4. (Consideran que un mejor equilibrio trabajo-vida personal podria reducir la rotacion
dentro del departamento de ventas?

5. ¢Qué tipo de reconocimiento les gustaria recibir por tu desempefio (bonificaciones,
agradecimientos publicos, oportunidades de crecimiento)?

6. Si pudieran brindar recomendaciones de algo a la direccidon de la empresa para
mejorar la experiencia laboral y reducir la rotacion, ;qué sugerencias darian?

7. ¢Coémo les gustaria que fuera tu carrera dentro de la empresa en los proximos 1-3
afios? ;Qué esperarian de la empresa para seguir siendo parte de ella durante ese
tiempo?

8. (Qué cambios en el departamento de ventas o en la organizaciéon en general
consideran cruciales para mantenerse motivados y comprometidos a largo plazo?

9. (De qué forma consideran que la investigacion mejoraria las causas internas y
externas de la rotacion de personal?

10. ;Qué posibles recomendaciones brindarian al proyecto de investigacion a partir de lo

comentado?

Cierre
Se agradece a las personas por su participacion, se les indica que se les pasard otro

instrumento el cual sera la entrevista.
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Anexo 2. Guia de observacion participante

Objetivo: Observar las dindmicas laborales en el drea de ventas, identificar posibles factores
que contribuyen a la rotacion de personal y analizar las interacciones, asi como el ambiente

organizacional.

A. Informacion General
Fecha de la observacion:
Hora de inicio y fin:
Ubicacion:

Observadora:

B. Areas de observacion especificas

1. Factores de rotacion y rendimiento

(Como es el ambiente de trabajo? (;Es ordenado, relajado, estresante?)
(Qué tipo de interaccion tienen los empleados entre si?

(Existen areas de descanso? ;Como se usan durante la jornada?
(Como se llevan a cabo las reuniones de equipo o de ventas?

(Qué tipo de tareas diarias realizan los empleados?

(Existen momentos de tension o presion? ;Como los manejan los trabajadores?
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(Se hacen comentarios sobre la dificultad del trabajo o el estrés? ;Como influye sobre el
rendimiento laboral?

(Se menciona el salario, la falta de incentivos, la relacion con los superiores o la falta de
oportunidades de desarrollo como factores negativos?

(Los empleados mencionan algin tipo de insatisfaccion con los procesos internos de la
empresa?

Participar en reuniones o en las actividades cotidianas de trabajo, sin interrumpir el flujo
normal.

Observar como los empleados manejan situaciones de estrés o conflictos.

(Se realizan actividades que fomenten la cohesion del grupo?

2. Satisfaccion laboral
(Como es la comunicacion entre los empleados y los supervisores?
(Como reaccionan los empleados ante las expectativas o evaluaciones del desempefio?
(Hay momentos en que los empleados parecen desmotivados o insatisfechos? ;Como lo
demuestran?
(Se observa algun signo de desmotivacion o insatisfaccion en los empleados?
(Existen incentivos o recompensas claras para los empleados en el area de ventas?
(Qué tipo de dindmicas sociales existen en el equipo de trabajo? ;Se apoyan entre ellos?
- Relaciones entre Empleados: Interacciones directas y su tono (amigables, tensas,
profesionales). Se observa algun comportamiento de exclusion o conflicto dentro del
grupo.

(Como se expresan los empleados respecto a la empresa? ;Estan satisfechos con su trabajo?
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(Se muestran comprometidos con la mision de la empresa o parece que se sienten

desinteresados?

Anexo 3. Guia de entrevista estructurada para personas trabajadoras

Tema de investigacion: Analisis de la rotacion de personal en el departamento de ventas en
el GAM Central de una empresa de bebidas y cerveza durante el primer cuatrimestre del

2025.

Objetivo general: Analizar la rotacion de personal en el departamento de ventas de GAM
Central en la empresa de bebidas y cerveza considerando los factores internos y externos para

la identificacion de su impacto organizacional.

La presente entrevista es realizada por una estudiante de la carrera de Administracion
de Empresas con Enfasis en de la Universidad Internacional de las Américas, especificamente
del trabajo final de graduacion. La entrevista tiene como objetivo principal recolectar
informacion que sirva de insumo para la investigacion a realizar, con el fin de analizar junto

con las perspectivas tedricas y metodoldgicas la rotacion de personal.

Es importante mencionar, que la informacion obtenida se utilizara para fines meramente
académicos y de asi requerirse se resguardara en todo momento la identidad de las personas
participantes; asimismo, se les solicita a las personas participantes que contesten las

preguntas con claridad y de la manera mas transparente posible.
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Preguntas generales
1. ;Cual es su lugar de procedencia?
2. (Cuadl es su sexo?
3. (Qué edad tiene?
4. (Usted estudia? ;Cual es su nivel de estudio?
5. (Cual es su ocupacidn principal?

6. (Usted realiza otra actividad?

Preguntas de analisis

A. Rotacion de personal

7. (Cree que la empresa ofrece suficiente seguridad laboral para evitar la rotacion
involuntaria? (Si/No)

8. Justifique su respuesta anterior

9. (Ha considerado alguna vez cambiar de puesto dentro de la empresa? (Si/No)

10. Justifique su respuesta anterior

11. ;Ha considerado alguna vez cambiar de departamento dentro de la empresa en lugar
de salir de la organizacion? (Si/No)

12. ;Cuales son las razones que le llevaron a considerar un cambio de puesto o del
departamento?

B. Satisfaccion laboral

13. ;Considera que el estrés laboral es una de las causas principales de la rotacion en su

equipo de ventas? (Si/No)
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

(Considera que las rutinas y labores del area de ventas de dicha empresa genera
estrés? (Si/No)

Justifique su respuesta anterior

(Qué medidas implementaria para reducir el estrés en el equipo de ventas y evitar su
rotacion?

(Se siente motivado por los retos y objetivos establecidos por la empresa en su puesto
de ventas? (Si/No)

(Como calificaria el nivel de motivacién que experimenta en su entorno laboral?
(Cree que la empresa ofrece suficientes oportunidades de desarrollo y crecimiento
profesional para los empleados del departamento de ventas? (Si/No)

Justifique su respuesta anterior

(Qué tipo de actividades de desarrollo profesional le gustaria que la empresa ofreciera
para mejorar su rendimiento en ventas?

(En qué areas de capacitacion considera que la empresa podria mejorar para aumentar
la efectividad de los vendedores?

(Como calificaria el ambiente de trabajo dentro del equipo de ventas? (Excelente /
Bueno / Regular / Malo/ muy malo)

Rendimiento

(Cree que la salida de algiin miembro del departamento de ventas afecta la eficiencia
del equipo? (Si/No)

Justifique su respuesta anterior
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Anexo 4. Guia de entrevista para personas que ya no trabajan en la empresa

Tema de investigacion: Analisis de la rotacion de personal en el departamento de ventas en
el GAM Central de una empresa de bebidas y cerveza durante el primer cuatrimestre del

2025.

Objetivo general: Analizar la rotacion de personal en el departamento de ventas de GAM
Central en la empresa de bebidas y cerveza considerando los factores internos y externos para

la identificacion de su impacto organizacional.

La presente entrevista es realizada por una estudiante de la carrera de Administracion
de Empresas con Enfasis en de la Universidad Internacional de las Américas, especificamente
del trabajo final de graduacion. La entrevista tiene como objetivo principal recolectar
informacion que sirva de insumo para la investigacion a realizar, con el fin de analizar junto
con las perspectivas tedricas y metodoldgicas la rotacion de personal.

Es importante mencionar, que la informacion obtenida se utilizard para fines meramente
académicos y de asi requerirse se resguardara en todo momento la identidad de las personas
participantes; asimismo, se les solicita a las personas participantes que contesten las

preguntas con claridad y de la manera mas transparente posible.

Preguntas generales
1. ;Cual es su lugar de procedencia?
2. (Cuadl es su sexo?
3. (Qué edad tiene?
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4.

5.

6.

(Usted estudia? ;Cual es su nivel de estudio?
(Cual es su ocupacion principal?

(Usted realiza otra actividad?

Preguntas de analisis

A.

7.

10.

11.

12.

13.

14.

Rotacion de personal

(Consideras que tu decision de dejar la empresa fue influenciada principalmente por
factores personales? (Si/ No)

(Consideras que tu decision de dejar la empresa fue influenciada principalmente por
factores profesionales? (Si/ No)

¢Queé factores personales o profesionales te motivaron a tomar la decision de dejar la
empresa?

(Hubo algln aspecto de la cultura organizacional que te hizo considerar dejar la
empresa?

(Te ofrecieron alguna solucion o alternativa cuando decidiste dejar la empresa? (Si/
No)

(Consideraste la posibilidad de solicitar otro puesto dentro de la empresa antes de
dejarla? (Si/ No)

Justifique su respuesta anterior

Motivacion laboral

(Experimentaste estrés en tu trabajo debido a las expectativas de ventas? (Si/ No)
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

(Crees que el nivel de estrés en el departamento de ventas afectd tu bienestar
personal? (Si/ No)

Justifique su respuesta anterior

(Qué medidas consideras que la empresa deberia haber tomado para reducir el estrés
laboral en tu rol?

(Te sentias motivado para alcanzar los objetivos de ventas de la empresa? (Si/ No)
(Qué factores te motivan o generaban desmotivacion en tu puesto de trabajo?
(Sentiste que la empresa ofrecia oportunidades suficientes para el desarrollo y

crecimiento profesional dentro del departamento de ventas? (Si/ No)

. Justifique su respuesta anterior

(Qué tipo de oportunidades de desarrollo profesional crees que la empresa podria
haber proporcionado para retenerte como empleado?

(Como estas oportunidades habrian impactado tu decision de quedarte en la empresa?
(Recibiste capacitacion suficiente para cumplir con las expectativas del puesto de
ventas? (Si/ No)

(Recibiste incentivos que te motivaron a permanecer en la empresa? (Si/ No)

(Qué tipo de incentivos consideras que la empresa podria ofrecer para aumentar la
motivacion de los empleados en el departamento de ventas?

Rendimiento

(Qué cambios o mejoras crees que podrian haber ayudado a retener a méas empleados
en tu puesto de trabajo?

(De qué forma las condiciones de trabajo y la rotacién de otro personal afecta el

rendimiento laboral del departamento de ventas?
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