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1.1 INTRODUCCION

Ante la globalizacién de los negocios, el desarrollo tecnolégico, el gran efecto del cambio y el
intenso movimiento en busqueda de la calidad y la productividad, se comprueba de manera
elocuente en la mayoria de las organizaciones que la gran diferencia, la principal ventaja
competitiva se deriva de las personas que laboran en ellas. El mundo cambia con rapidez increible
y con intensidad cada vez mayor, aun que el cambio siempre ha existido en la historia de la
humanidad, no habia tenido la magnitud ni la rapidez de hoy, varios factores han contribuido a
este fendmeno los cambios econdmicos, tecnolégicos, sociales, culturales, juridicos, politicos,
demograficos y ecoldgicos que actian de manera conjunta y sistémica en un campo dinamico de
fuerzas para producir resultados inimaginables que originan imprevisibilidad e incertidumbre en
las organizaciones. En México Las organizaciones actualmente se enfrentan a problematicas en
donde aspiran a ser globales, aumentar utilidades, reducir costos, aumentar mercados etc. se
enfocan a una lucha y competencia incesante en donde dejan desapercibido al recurso mas
importante con el que cuentan, el recurso humano.

Es conocido que las personas constituyen el recurso mds valioso que tiene una organizacion por lo
qgue hay que saber potenciarlo al maximo ya que no busca solo una buena remuneracidn si no que
el esfuerzo de su trabajo sea también reconocido, es por ello que se ha convertido en un reto para
las organizaciones emplear técnicas que retengan al personal con mayor potencial asi mismo
conocer cuan motivada y satisfecha estdn las personas vinculadas a la misma, lo que se refleja en
el nivel de estabilidad de la fuerza de trabajo y en el grado de compromiso que tienen los
trabajadores con los resultados de la organizacidn a la cual pertenecen.

Las empresas tienen gran interés en que su personal guarde una situacién de estabilidad, tanto en
la misma, como en los diversos puestos, porque ella garantiza su eficiencia. Pero a la vez tiene
interés en cierto cambio del personal que aporta nueva sangre a dicha empresa.
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1.2 JUSTIFICACION

En México las organizaciones se enfrentan a problemdaticas en donde aspiran a ser globales,
aumentar utilidades, reducir costos, aumentar mercados etc. se enfocan a una lucha y
competencia incesante en donde dejan desapercibido al recurso mds importante con el que
cuentan, el recurso humano, dando por consecuencia un alto indice a la rotacién de personal.

Ya que es conocido que las personas constituyen el recurso mas valioso que tiene una
organizacién por lo que hay que saber potenciarlo al maximo ya que no busca solo una buena
remuneracion si no que el esfuerzo de su trabajo sea también reconocido todas las organizaciones
estan conformadas por personas y dependen de ellas para alcanzar sus objetivos y cumplir sus
misiones ya que para las personas constituyen el medio de alcanzar varios objetivos personales en
el minimo tiempo y con el menor esfuerzo y conflicto.

se ha convertido en un reto para las organizaciones emplear técnicas que retengan al personal con
mayor potencial asi mismo conocer cudn motivada y satisfecha estdn las personas vinculadas a la
misma, lo que se refleja en el nivel de estabilidad de la fuerza de trabajo y en el grado de
compromiso que tienen los trabajadores con los resultados de la organizacién a la cual
pertenecen.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente decido investigar cuales son las causas que generan la
rotacion de personal en la sucursal oxxo cruz roja.
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1.3 OBIJETIVO

En esta tesina se pretende en términos generales determinar cudles son las causas reales que
generan la excesiva rotacidn de personal en esta sucursal denominada oxxo (cruz roja) mediante
un andlisis que ayude a identificar cual es la problematica y con ello implementar soluciones
idéneas para llegar a un indice de rotacién adecuado que le permita a la sucursal retener al
personal de calidad y mejor preparado.

La investigacion se llevara a cabo mediante el método de entrevista, creando un cuestionario bien
redactado y entendible para los trabajadores se realizara una entrevista a los empleados de caja,
piso y encargado de turno, y asi poder identificar con mayor facilidad cuales son los factores que
detonan esta problematica.
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2.1 GESTION DEL RECURSO HUMANO

El contexto de la gestidon del talento humano esta por las personas y las organizaciones. Las
organizaciones estan conformadas por personas y dependen de ellas para alcanzar sus objetivos, y
cumplir sus misiones. Para las personas, las organizaciones constituyen el medio de alcanzar varios
objetivos personales en el minimo tiempo. Muchos de los objetivos individuales jamas podrian
conseguirse mediante el esfuerzo personal aislado. Las organizaciones nacen para aprovechar la
sinergia de los esfuerzos de varias personas que trabajan juntas. Sin organizaciones ni personas no
habria gestién del recurso humano. Términos como empleabilidad y fomento del espiritu
empresarial al interior de la organizacidon se emplean, para mostrar por un lado, la capacidad de
las personas de conquistar y mantener sus empleos y, por el otro lado, la capacidad de las
empresas para desarrollar y utilizar las habilidades intelectuales y competitivas de sus miembros.

2.1.1 Concepto de gestion del recurso humano

La gestidn del recurso humano es un area muy sensible a la mentalidad que predomina en las
organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de aspectos como la cultura de cada
organizacidn, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el
negocio de la organizacién, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de
variables importantes. (Cuesta Armando, 1990)

2.1.2 Proceso de gestion del recurso humano

La moderna gestion del recurso humano implica varias actividades, como descripcion y analisis de
cargos, planeacion de RH, reclutamiento, seleccidn, orientacion y motivacion de las personas,
evaluacion del desempefio, remuneracidn, entrenamiento y desarrollo, relaciones sindicales,
seguridad, salud y bienestar.

e ——————————
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2.1.3 Los seis procesos de la gestion del recurso humano

e Admision de personas: proceso utilizado para incluir nuevas personas en la empresa.
Pueden denominarse proceso de provisidon o suministro de personas.

e Aplicacion de personas: procesos disefiados para utilizar las actividades que las
personas realizaran en la empresa, y orientar y acompafar su desempefio.

e Compensacién de la las personas: procesos utilizados para incentivar a las personas y
satisfacer sus necesidades individuales mas sentidas.

e Desarrollo de personas: procesos empleados para capacitar e incrementar el
desarrollo profesional y personal.

e Retencién de personas: procesos utilizados para crear condiciones ambientales y
psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las personas.

e Evaluacion de personas: procesos empleados para acompafiar y controlar las
actitudes de las personas y verificar resultados.

Admisién de * Reclutamiento
personas * Seleccion
Aplicacion de * Disefio de cargos
personas * Evaluacion del desemperio
Compensacion * Remuneracion
GESTION de las personas *Beneficios y servicios
DEL
RECURSO || Desarrollo de *Entrenamiento
HUMANO las personas *Programas de cambio
*Comunicacion
Retencién de * Disciplina
personas *Higiene, seguridad y calidad de vida

*Relaciones con los sindicatos

Monitoreo de *Bases de datos

personas *Sistemas de informacioén gerencial
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2.1.4 El capital intelectual es el mas valioso

El capital intelectual estd en el cerebro de las personas y no en el bolsillo del patrén, la moneda del
futuro no sera ciertamente financiera, sino intelectual la mayoria de los bienes mas valiosos de las
organizaciones exitosas es intangible.

2.1.5 Empleabilidad en tiempo de crisis

Las personas y las organizaciones estan preocupadas por el alto indice de desempleo. Este es sélo
la punta de un iceberg que oculta un fendmeno menos visible aunque mas grave: la erosion del
coeficiente de empleabilidad de quienes estan ocupados, que se puede definir como la diferencia
entre la velocidad de los cambios tecnoldgicos y la velocidad de aprendizaje.

El desarrollo de los conocimientos y las habilidades es el mejor antidoto contra el desempleo vy la
precariedad de las relaciones de trabajo. En un ambiente de hipercompetitividad, solo
sobrevivirdn las empresas agiles y capaces de anticipar los cambios para inclinar a su favor el
factor sorpresa, desde este punto de vista la Unica ventaja competitiva y autosostenible son los
activos humanos; en consecuencia, sélo sobrevivirdn las empresas que consideren que el trabajo
humano no solo son brazos y musculos, sino también el desarrollo de la mente y la emocidn.

2.1.6 Planeacion estratégica de recursos humanos

Puede definirse como la herramienta para traducir los objetivos y las estrategias corporativas en
objetivos y estrategias de recursos humanos, lo cual se logra mediante la planeacidn estratégica
de recursos humanos.

2.1.7 Factores que intervienen en la planeacidn de recursos humanos

& Ausentismo: es la frecuencia o la duracidn del tiempo del trabajo perdido
cuando los empleados no se presentan al trabajo. El ausentismo
constituye el tiempo que dura la ausencia de los empleados, sea por falta,
retraso o algun otro motivo.
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& Rotacién de personal: es el resultado de la salida de algunos empleados y
la entrada de otros para sustituirlos en el trabajo. Las organizaciones
experimentan un proceso continuo y dindmico de entropia negativa para
mantener su integridad y sobrevivir, lo cual significa que siempre estdn
perdiendo energia y recursos, y requieren alimentarse de mas energia y
recursos para garantizar su equilibrio.

¢ Cambios en los requisitos de la fuerza laboral: factores condicionantes
como el mundo que cambia de modo acelerado, el impacto del desarrollo
tecnolégico, las nuevas formas de organizacién, la configuracion
empresarial, los nuevos productos y servicios, y los nuevos procesos de
trabajo modifican radical mente los requisitos de la fuerza laboral.

2.2 RECLUTAMIENTO
2.2.1 Concepto de reclutamiento

Es la técnica encaminada a proveer de recursos humanos a la empresa u organizaciéon en el
momento oportuno. Basicamente es un sistema de informacién, mediante el cual la organizacion
divulga y ofrece al mercado de recursos humanos, oportunidades de empleo que pretende llenar.
Para que el reclutamiento sea eficaz, debe traer un contingente suficiente de candidatos para
abastecer de manera adecuada el proceso de seleccion. Es decir la funcién de reclutamiento es la
de proporcionar la materia prima basica que son los candidatos, para el funcionamiento de la
organizacién. Lo principal que se debe hacer respecto a la tarea de reclutamiento, es que la
organizacion no desperdicie tiempo y dinero al examinar los documentos de personas cuyas
habilidades no cumplen con los requisitos del puesto. Una primera tarea de la fase de
reclutamiento es ayudar a los solicitantes a decidir si es probable que sean adecuados para ocupar
la bacante.

En pocas palabras el reclutamiento eficiente se puede describir como el conocimiento de los
recursos que se desean, los recursos que estan disponibles, donde y como se pueden encontrar.

(Grados Jaime, 2003)
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2.2.2 Proceso de reclutamiento:

El reclutamiento implica un proceso que varia de acuerdo con la organizacidn. El inicio del proceso
de reclutamiento depende de una decisién de linea, es decir, el departamento de reclutamiento,
no tiene autoridad para efectuar ninguna actividad al respecto sin que el departamento en el que
se encuentre la vacante a ser ocupada haya tomado la decision correspondiente.

— AMBIENTE EXTERNO

AMBIENTE INTERNO

Planeacion de

recursos humanos

J_.__

Redutamiento

Fuentes internas Q ; Fuentes externas

\!
Métodos internos

Métodos externos

Individuos reclutados
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2.2.3 Fuentes internas:

Son aquellas que, sin necesidad de recurrir a personas o a lugares fuera de la empresa,
proporcionan el personal requerido en el momento oportuno.

e Sindicatos: funcionan en el momento que la empresa requiera personal para una
vacante o vacantes que encuentran en el dominio del sindicato.

& Archivo de personal: se integran con las solicitudes de los candidatos que se
presentaron en periodos de reclutamiento anteriores y que fueron archivados sin
haberse utilizado por que probablemente la vacante se cubrid.

e Familiares y recomendados: se hace uso de esta fuente cuando se boletinan las
vacantes entre los propios trabajadores, a fin de establecer contacto con
familiares o conocidos que reunan las caracteristicas del puesto vacante, si la
politica de la empresa lo permite.

2.2.4 Fuentes externas:

Son aquellas a las que el reclutador puede recurrir, de acuerdo con las caracteristicas requeridas
en cuanto al aspecto profesional, educativo o técnico, y que son totalmente ajenas a la empresa.

& Profesionales y educativas: son instituciones que se dedican a la preparacién de
profesionales en las diferentes areas cientificas y tecnolégicas, y pueden ser
universidades, escuelas comerciales, profesionales, tecnoldgicos, institutos etc.

e Asociaciones profesionales: cuando se requiere profesional con experiencia en
determinado campo cientifico, tecnolégico o profesional se pueden tener
contactos con las distintas instituciones profesionales, que proporcionan
informacidn acerca de la experiencia y actividades que desarrollan sus miembros.

& Bolsas de trabajo: son organizaciones que se dedican a proporcionar informacion
con respecto a las vacantes en diversas empresas o centros de trabajo.

& Agencias de colocacién: estas agencias no cobran al candidato sino a la empresa.

¢ Qut-sourcing: se trata de empresas que no solo facilitan la obtencién de personal
especializado en puestos de alta tecnologia, dificiles de conseguir; también se
estan utilizando como sustitutos patronales mientras prueban la pericia y
actitudes de los empleados o como una manera de tener relacién laboral con los
mismos y asi aparentar tener menos gente en las plantillas, aduciendo que
pertenecen a la empresa bajo la que tienen relacién laboral.

“Causas que generan la rotacion de personal en la tienda oxxo cruz roja” Pagina 14



U.M.S.N.H. Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas %_
Presenta: Norma C. Sandoval Sosa

e La puerta de la calle: esto ocurre cuando un candidato se presenta sin que haya
existido algun aviso para el por parte de la empresa; es decir, el candidato acude
de manera espontanea.

2.2.5 Medios de reclutamiento

Son aquellos medios de difusién que el reclutador utiliza para dar a conocer un puesto vacante,
estos medios son de gran utilidad por su potencialidad de difusién, pues penetran en distintos
ambientes. Son capaces de transmitir informacién tanto a estructuras socioecondmica bajas como
altas, y también a elites profesionales y tecnoldgicas, organizaciones de mano de obra o de
personal altamente calificado vy, en fin, a distintos estratos y educativos.

¢ Medios impresos: la prensa es el medio mas utilizado en reclutamiento de personal. Se
emplean, basicamente, anuncios en primera plana, en el caso de personal ejecutivo o que
actualmente este trabajando; en el caso de las personas que estdn buscando trabajo, se
utilizan los anuncios interiores, que tienen la ventaja de ser los mas econdmicos. Los
anuncios de prensa resultan de gran utilidad no solo donde se radica, sino que pueden
servir para todo el pais, cuando se realiza un reclutamiento externo. Ademas, la prensa
ofrece la seguridad de que la informacidn emitida llegara con mayor rapidez y veracidad a
los lugares deseados.

¢ Radio y television: el alto costo de estos medios no permite que se utilicen con frecuencia,
en la radio el costo varia segun la cobertura de esta, en la television el costo es mas
elevado y depende de los horarios, minutos y canal en que se transmite la informacidn.

e Grupos de intercambio: se constituyen a través de los encargados de reclutamiento de
diferentes empresas, los cuales proporcionan informacién sobre las diferentes vacantes de
la organizacion.

¢ Reclutamiento via internet: ademads de sus multiples aplicaciones, internet ha sido el
boom de principio de siglo, estd experimentandose a velocidades apenas cuantificables y
representa un excelente medio y fuente de reclutamiento de personal de casi cualquier
parte del mundo altamente globalizado.

“Causas que generan la rotacion de personal en la tienda oxxo cruz roja” Pagina 15



U.M.S.N.H. Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas %_
Presenta: Norma C. Sandoval Sosa

2.3 SELECCION DE PERSONAL

2.3.1 Concepto de seleccion de personal:

Es un proceso que se utiliza para determinar entre los candidatos reclutados aquellos que tengan
mayores probabilidades de adaptarse al cargo ofrecido y desempeiiarlo bien en funcién de un
analisis de sus valores conocimientos, habilidades y destrezas.

La seleccién de personal forma parte del proceso de integracién de recursos humanos, y es el paso
gue sigue al reclutamiento. El reclutamiento y la seleccion de recursos humanos deben ser
considerados como dos fases de un mismo proceso, el ingreso de recursos humanos a la
organizacién. Mientras en la tarea de reclutamiento se trata de atraer con selectividad a través de
varias técnicas de comunicacion, a los candidatos que posean los requerimientos minimos del
puesto vacante, en la seleccion, la tarea bdsica es escoger, entre los candidatos reclutados
aquellos que tengan mads probabilidades de adecuarse al puesto y desempefiarlo correctamente.
Asi, el objetivo basico del reclutamiento es abastecer al proceso de seleccién de su materia prima,
los candidatos. (Grados Jaime, 2003)
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2.3.2 Proceso de seleccion

Suele comenzar con la entrevista preliminar, después de la cual se rechaza con rapidez a los
candidatos que evidentemente no reunen los requisitos necesarios. En seguida los solicitantes
terminan la solicitud de empleo de la compaiiia. Luego pasan a través de una serie de pruebas de
seleccidn, la entrevista de seleccidn y la verificacién de antecedentes, el solicitante que obtiene
buenos resultados presenta un examen fisico, si los resultados son satisfactorios la empresa

contrata al individuo.
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Revision de -
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e Entrevista preliminar: el propdsito basico de este filtro inicial de los solicitantes es eliminar
a aquellos que obviamente no satisfacen los requerimientos del puesto, en esta etapa el
entrevistador formula unas cuantas preguntas directas.

e Revision de solicitudes y curricula: en este paso Unicamente se evalla la solicitud o
curriculum para ver si hay un acoplamiento entre el individuo y el puesto. Un curriculum
es un método comun que los solicitantes utilizan para presentar la informacidn de sus
antecedentes, el tipo de informacién que se pide puede variar de una empresa a otra, y
hasta por tipo de puesto dentro de una organizacion.

e Pruebas de seleccién: estas se utilizan para ayudar en la evaluacion de las aptitudes y el
potencial de éxito que pueda tener un solicitante. Los individuos difieren en las
caracteristicas que se relacionan con el desempefo del puesto, estas diferencias que son
medibles se relacionan con sus habilidades cognitivas, habilidades psicomotrices,
conocimiento del puesto, muestras de trabajo, intereses vocacionales y personalidad.

v' Pruebas de actitud cognitiva: miden la capacidad de un individuo para
aprender, lo mismo que para desempefiar un puesto.

v" Pruebas de habilidades psicomotrices: miden la fuerza, la coordinacion y la
destreza.

v" Pruebas de conocimiento del puesto: estdn disefiadas para medir los
conocimientos que tiene un candidato de los deberes del puesto que esta
solicitando.

v" Pruebas de muestreo de trabajo: estas pruebas exigen que el solicitante
desempefie una tarea o una serie de tareas representativas del puesto.

v’ Pruebas de interés vocacional: indican la ocupacién en la que estd mds
interesada la persona y en la que es mas probable que encuentre
satisfaccion.

v Pruebas de personalidad: como herramienta de seleccién, estas pruebas
no has sido tan utiles como otros tipos de pruebas, a menudo se han
caracterizado por su poca confiabilidad y poca validez.
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s Entrevista de seleccidn: es una conversacion orientada hacia la meta, en la que el
entrevistador y el solicitante intercambian informacidn. Esta entrevista es
especialmente significativa porque se considera que los solicitantes que llegan a
esta etapa son los candidatos mas prometedores. En esta etapa existen tres tipos
de entrevistas la no estructurada, la estructurada y la de descripcion de
comportamiento.

v" Entrevista no estructurada: se formulan preguntas indagatorias y
de respuesta abierta. Este tipo de entrevista es amplia, y el
entrevistador estimula al solicitante a que lleve la mayor parte de
la conversacion.

v" Entrevista estructurada: consiste en una serie de preguntas
relacionadas con el puesto que se formulan consistentemente a
cada solicitante de un puesto especifico

v" Entrevista de descripcidon del comportamiento: es una entrevista
estructurada que utiliza preguntas destinadas a investigar el
comportamiento pasado del candidato en situaciones especificas.

e Verificacion de referencias y antecedentes: puede proporcionar elementos de
juicio adicionales a la informacién que entrego el solicitante y permitir la
verificacion de su precision. La investigacion de antecedentes busca
principalmente datos a partir de las referencias que presento el solicitante.

e Decisién de seleccion: después de obtener y evaluar la informacién de los
finalistas en un proceso de seleccidon para un empleo, se debe tomar la decisién
real de contratacion.

¢ Examen fisico: el propdsito basico del examen fisico es determinar si el solicitante
tiene la capacidad fisica para desempenfiar el puesto.

e La aceptacion de solicitantes de puestos: en este ultimo paso la fecha de iniciacion
se basa normalmente en los deseos tanto de la compaiiia como del individuo.

“Causas que generan la rotacion de personal en la tienda oxxo cruz roja” Pagina 19



U.M.S.N.H. Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas %_
Presenta: Norma C. Sandoval Sosa

2.3.5 Bases para la seleccién de personal:

Como la seleccién de recursos humanos es un sistema de comparacién y de eleccién, para tener
validez necesita apoyarse en algun estandar o criterio, este se obtiene de los requisitos del puesto
vacante; de tal manera, que el punto de partida es obtener la informacidén sobre el puesto. La
informacidn sobre el puesto vacante se puede obtener de cinco maneras.

& Descripcidn y andlisis de puestos: es la presentacidn de los aspectos intrinsecos (contenido
del puesto) y extrinsecos (requisitos que se exige a la persona para cubrir los elementos de
las especificaciones del puesto).

& Aplicacion de la técnica de los indices criticos: consiste en la anotacién sistematica y
prudente, sobre las habilidades y comportamiento que debe tener la persona que ocupe
el puesto considerando, lo que tendrdn como consecuencia un mejor o peor desempefo
de trabajo. Esta técnica identifica las habilidades deseables (las que favorecen al
desempefio) y las indeseables (las que desfavorecen al desempefio) de los futuros
candidatos.

e Requisicion de personal: consiste en verificar los datos que se llenaron en la requisicidn
de personal, con la especificacién de los requisitos y las caracteristicas que el candidato al
puesto debe tener.

& Andlisis de puestos en el mercado: cuando se trata de algin puesto nuevo, sobre el que la
organizacidon no tiene ninguna definicidn, la alternativa es verificar en organizaciones
similares puestos equiparables, su contenido, los requisitos, y las caracteristicas de
quienes los desempefian.

e Hipodtesis de trabajo: en el caso de que no se pueda utilizar ninguna de las alternativas
anteriores, solo queda el empleo de la hipétesis de trabajo, es decir una idea aproximada
del contenido del puesto y de sus exigencias de quien lo desempefie (requisitos y
caracteristicas necesarias), como simulacién inicial.
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2.4 CAPACITACION Y DESARROLLO
2.4.1 Concepto de capacitacion:

La capacitacion es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo propdsito general es
preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega
de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempeiio de
todos los trabajadores en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes
del entorno. (Reyes Ponce Agustin, 2001)

Es el acto intencional de propiciar los medios que permitiran el aprendizaje, el cual es un
fendmeno que surge como resultado de los esfuerzos de cada individuo. El aprendizaje es un
cambio de conducta que se presenta cotidianamente y en todos los individuos. La capacitacion
debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un sentido positivo y benéfico,
completarlas y reflejarlas con una actividad planeada, a efecto de que los individuos de todos los
niveles de la organizacién puedan desarrollar mas rdpidamente sus conocimientos y aquellas
actitudes y habilidades que les beneficiaran a ellos y a la organizacién. Asi, la capacitacidon cubre
una secuencia programada de hechos que se pueden visualizar como un proceso continuo, cuyo
ciclo se renueva cada vez que se repite.

La eficiencia de cualquier organizacion dependera directamente de la adecuada capacitacién de su
personal, la capacitacion motiva al personal para trabajar mas; los que entienden su puesto
demuestran un mejor espiritu de trabajo, y el simple hecho de que la alta direcciéon confié lo
suficiente en sus capacidades para invertir dinero en su capacitacion, les da la seguridad de que
son miembros apreciados de la organizacion.

El Desarrollo se refiere a la educacion que recibe una persona para el crecimiento profesional a fin
de estimular la efectividad en el cargo. Tiene objetivos a largo plazo y generalmente busca
desarrollar actitudes relacionadas con una determinada filosofia que la empresa quiere
desarrollar. Esta orientado fundamentalmente a ejecutivos.
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2.4.2 Objetivo general de la capacitacion:

Conseguir adaptar al personal para el ejercicio de determinada funcién o ejecucién de una tarea
especifica en una organizacion determinada.

2.4.3 Objetivos especificos de la capacitacién

e Incrementar la productividad.

& Promover la eficiencia del trabajador, independientemente de su cargo.

¢ Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la organizacion.

e Contribuir a la reduccion de los accidentes de trabajo.

e Contribuir a la reduccidon de movimiento de personal.

e Reduccién de costos de operacién

e Facilitar la supervision del personal

& Promover ascensos con base al mérito personal.

e Proporcionar al trabajador una preparacién para desempefiar puestos de mayor
responsabilidad.

¢ Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleado.

e Contribuir a reducir las quejas del personal y elevar la moral de trabajo.

e Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mds satisfactorias, de acuerdo a los
intercambios personales que surgen durante la capacitacion.

e Contribuir a que los empleados tengan una actitud mas positiva.

¢ Mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Elevar la moral de la fuerza laboral.

2.4.4 Tipos de capacitacion

e Por suformalidad

v" Capacitacion Informal. Esta relacionado con el conjunto de orientaciones
o instrucciones que se dan en la operatividad de la empresa.
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v"  Capacitacién Formal. Son los que se han programado de acuerdo a
necesidades de capacitacién especifica Pueden durar desde un dia hasta
varios meses, segun el tipo de curso, seminario, taller, etc.

e Por su naturaleza

v Capacitacién de orientacidn: para familiarizar a nuevos colaboradores de
la organizacion.

Capacitacién vestibular: es un sistema simulado, en el trabajo mismo.
Capacitaciéon en el Trabajo: practica en el trabajo.

Entrenamiento de Aprendices: periodo formal de aprendizaje de un oficio.

AR NI

Entrenamiento Técnico: Es un tipo especial de preparacién técnica del
trabajo.

<\

Capacitacién de Supervisores: aqui se prepara al personal de supervision
para el desempefio de funciones gerenciales.

e Porsu nivel ocupacional
v' Capacitacion de Operarios.
Capacitacién de Obreros Calificados.

Capacitacion de Jefes de Linea.

v
v/ Capacitacion de Supervisores.
v
v/ Capacitacién de Gerentes.

2.4.5 Modalidades de capacitacion
Las modalidades se incorporan segun las necesidades de la empresa:

¢ [nduccion:

v" Su objeto es la ambientacién inicial al medio social y fisico donde trabaja y
se programa para todo colaborador nuevo, El contenido del programa
versara como minimo lo siguiente:

a) La Empresa, visidon, misidn, su organizacién y objetivo social.
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b) Los derechos y deberes del personal de acuerdo con el
Reglamento Interno de Trabajo.

¢) Las Normas, Reglamento y Controles.

d) El cargo que va a ocupar, sus funciones y responsabilidades. Otros
asuntos relacionados con su cargo.

e (Capacitacion en el puesto de trabajo:
v" Se desarrollara en el propio puesto de trabajo.
e Cursos internos:
v" Consistirian en eventos de capacitacidon sobre técnicas y/o temas
académicos, cientificos, tecnologia, u otro tema de interés empresarial, los
mismos que se organizardn en la Sede Central de la empresa.

e Seminarios / talleres:

v' Son eventos de corta duracidn, sobre temas puntuales que sirven para
reforzar o difundir aspectos técnicos o administrativos.

e Cursos de actuacion:

v Los cursos de actualizacién generalmente se programan o se realizan en
universidades, escuelas especializadas, institutos y otras instituciones
comprometidas con la actualizacién, y desarrollo permanente de
conocimientos de los colaboradores, estos eventos mas recomendados
son los seminarios y talleres en los que se dictan técnicas nuevas para
personal de nivel jerdrquico de la empresa.

|
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2.4.6 Medios de Capacitacion

Se refiere a las técnicas, instrumentos y metodologias que coadyuvan al cumplimiento de las
actividades y objetivos de la capacitacion. Dentro de los mas principales tenemos:

¢ Conferencia:

v" Permite llegar a una gran cantidad de personas y trasmitir un amplio
contenido de informacién o ensefianza. Se puede emplear como
explicacion preliminar antes de demostraciones practicas.

¢ Manuales de capacitacion:

v" Manuales de capacitacién u otros impresos, diagramas que permiten la
exposicién repetida, es Util aplicacion de secuencias largas o
procedimientos complicados que no pueden retenerse en una sola
presentacién. Pueden combinarse con conferencias y practicas de tareas
reales.

e Videos:
v' Puede sustituir a las conferencias o demostraciones formales, permite la
maxima utilizacidon de instructores mds capaces. Los cortes, empalmes o
en la cdmara lenta son utiles para incidir en demostraciones de realidad.
Ayudan a la comprension de ideas abstractas.

e Simuladores:

v" Dan al aprendiz la posibilidad de participacion y préctica repetida
mediante la adquisicién de habilidades necesarias en el trabajo real, se
usan también sustitutos del equipo real. Pueden aislar y combinar las
diferentes partes criticas o peligrosas del trabajo.
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e Realizacion efectiva del trabajo:

v" El nuevo colaborador aprende mientras trabaja, bajo la guia de un
instructor, es util en la transmisién de habilidades, de experiencia ensayo y
error. Su limitacién es que no siempre el buen colaborador es buen
instructor. Puede durar pocos dias o meses.

e Discusién de grupos e interaccion social:

v" Comprende el desarrollo de habilidades interpersonales requeridas por
tareas ejecutivas y de supervision como vias de solucién de problemas
mediante grupos de discusidn, direccion de debates y contratos con
personas para el manejo directivo de problemas reales de supervision. Se
usa mayormente en formacidn de ejecutivos.

e Entrevista para la solucién de problemas:

v Se orienta bésicamente al asesoramiento de colaboradores. Los
supervisores encargados de capacitacién mantienen periédicamente estas
estrategias para mejorar la eficiencia en el trabajo de cada individuo. Se
usa generalmente en la capacitacién de directivos.

e Técnicas grupales:

v" Consiste en ejercicios vivénciales, dindmicas grupales como los juegos de
roles, psicodramas, lluvias de ideas, y otros que pueden ser valiosos
elementos para llevar a cabo la capacitacién de acuerdo a los objetivos
planteados

En general, el periodo de aprendizaje brinda preparacion para una gran variedad de
especialidades, cubriendo multiples actividades.
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2.5 MOTIVACION
2.5.1 Concepto de Motivacion:

La motivacidon es una actitud del ser humano, que debe ser fomentada de tal manera que este
factor eleve la estima de las personas, genere productividad y un sistema de actitudes tendentes a
los logros comunes; sin embargo, por otra parte, es también conocido que si bien la motivacién es
un aspecto muy importante en el desempeio del ser humano, no es propio de un ente externo
generarla, los seres por naturaleza son automotivados. (Garcia Scwerett Pablo, 1981)

Por automotivacion se entiende el punto en el que el ser humano busca lo que le da placer, lo que
en estricto sentido lo hace sentir contento, que no necesariamente es el desempeno de una
funcidén en particular, cada ser humano tiene su propio sistema de valuar la vida y de comprender
el trabajo.

No todos los seres humanos que desempefian una labor lo hacen por placer, es mucho mas
frecuente el hecho de desempeiiar una labor con objeto de lograr una satisfaccion personal, es
decir, todo estd basado en su sistema de valores y creencias, de manera que la motivacién es la
expresion de lo que se valora, lo que da placer y lo que tiene sentido en la vida de cada persona.

Entre las personas hay diferentes motivaciones, las necesidades varian de un individuo a otro, lo
cual proporciona distintos patrones de conducta, los valores sociales y las capacidades para lograr
objetivos son igualmente diferentes, a pesar de todas estas diferencias, el proceso que dinamiza la
conducta es mas o menos semejante en todas las personas.

2.5.2 Generalidades de la motivacion

Uno de los factores que influyen en la conducta humana, es la motivacion, de manera general
motivo es todo aquello que impulsa a la persona a actuar de determinada manera o que da origen,
por lo menos, a una determinada tendencia, a un determinado comportamiento. Este impulso a la
accion puede estar provocado por un estimulo externo que proviene del ambiente y también
puede ser generado internamente por los procesos mentales del individuo. Es ese aspecto la
motivacidn estd relacionada con el sistema de cognicion, por lo que piensa, cree y prevé.
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La motivacidn funciona en términos de fuerzas activas e impulsoras, que se traducen en palabras
como deseo, temor, desconfianza y sospecha. La persona desea poder y estatus, teme la exclusion
social y las amenazas a su autoestima. Existen diferencias entre cada individuo, por lo tanto,
existen, diferentes motivaciones, las necesidades varian de un individuo a otro lo cual proporciona
distintos patrones de conducta. A pesar de todas estas diferencias, el proceso que dinamiza la
conducta es mas o menos semejante en todas las personas.

2.5.3 Etapas del ciclo motivacional

Si enfocamos la motivacion como un proceso para satisfacer necesidades, surge lo que se
denomina el ciclo motivacional.

s Homeostasis: es decir, en cierto momento el organismo humano permanece en estado
de equilibrio.

e Estimulos: es cuando aparece un estimulo y genera una necesidad.

e« Necesidad: esta necesidad (insatisfecha aun), provoca un estado de tension.

e Estado de tensidn: la tension produce un impulso que da lugar a un comportamiento o
accion.

e Comportamiento: el comportamiento, al activarse, se dirige a satisfacer dicha
necesidad. Alcanza el objetivo satisfactoriamente.

e Satisfaccidn: si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado de
equilibrio, hasta que otro estimulo se presente. Toda satisfaccidon es basicamente una
liberacion de tensidn que permite el retorno al equilibrio homeostatico anterior.

El ser humano se encuentra inmerso en un medio circundante que impone ciertas restricciones o
ciertos estimulos que influyen decididamente en la conducta humana. Es indudable también que
el organismo tiene una serie de necesidades que van a condicionar una parte el comportamiento
humano.

El organismo al accionar la conducta, no siempre obtiene la satisfaccion de la necesidad, ya que
puede existir alguna barrera u obstaculo que impida lograrla, produciéndose de esta manera la
denominada frustracién, continuando el estado de tensidon debido a la barrera que impide la
satisfaccidon. La tensidon existente o no liberada, al acumularse en el individuo lo mantiene en
estado de desequilibrio. La tensidn acumulada en el organismo busca un medio indirecto de salida,
ya sea por via psicoldgica o fisioldgica.
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Otras veces, la necesidad no es satisfecha ni tampoco frustrada, sino transferida o compensada.
Esto se representa cuando la satisfaccidn de otra necesidad reduce o aplaca la intensidad de una
necesidad que no puede ser satisfecha.

2.5.4 Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow
Maslow postuld que en cada ser humano se encuentra un ordenamiento de cinco necesidades.

e Fisioldgicas: hambre, sed, las necesidades de abrigo, sexo y otras de cardcter organico.

e De seguridad: defensa y proteccion de dafios fisicos y emocionales.

e Sociales: afecto, sensacion de formar parte de un grupo, aceptacion y amistad.

e De estima: factores internos de estima como el respeto por uno mismo, autonomia y
realizaciones, asi como los factores externos de estima como posicién, reconocimiento y
atencion.

& Autorrealizacion: el impulso por convertirse en lo que uno es capaz de ser. Crecimiento,
desarrollo del potencial propio y autorrealizacion.

Jerarquia de necesidades de Maslow
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En la medida en que unas necesidades quedan razonablemente satisfechas, la siguiente se vuelve
la dominante, el individuo asciende los peldaiios de la jerarquia. Desde el punto de vista de Ila
motivacidn, la teoria afirmaria que aunque ninguna necesidad queda satisfecha completamente, si
esta lo suficientemente satisfecha deja de motivar, entonces para motivar a una persona hay que
comprender en que parte de la jerarquia se encuentra ahora y centrarse en satisfacer las
necesidades del nivel en el que se encuentra en este momento.

Maslow definié las necesidades fisioldgicas y de seguridad como de orden inferior, y las sociales,
de estima y de autorrealizacién como de orden superior. La distincién entre unas y otras radica en
la premisa de que las necesidades de orden superior se gratifican internamente, dentro de la
persona, en tanto que la satisfaccién de las necesidades de orden inferior tiene un origen
sobretodo externo (con elementos como salario, contrato colectivo y antigiiedad)

2.5.5 Teoria Xy Teoria Y

Douglas McGregor postulé dos puntos de vista sobre los seres humanos: uno negativo, llamado
teoria X, y el otro, positivo, la teoria Y.

Teoria X

Suposiciéon de que a los empleados no les guata su trabajo, son flojos, rehusan las
responsabilidades y deben ser obligados a trabajar.

De acuerdo con la teoria X las cuatro premisas de los gerentes son:

¢ Alos empleados no les gusta el trabajo y, siempre que pueden, tratan de evitarlo.

e Puesto que no les gusta el trabajo hay que obligarlos, controlarlos o amenazarlos con
castigos para conseguir las metas.

e Los empleados evitaran las responsabilidades y pediran instrucciones formales siempre
gue puedan.

¢ Los empleados colocan su seguridad antes que los demas factores de trabajo y exhibiran
pocas ambiciones.
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Teoriay

Suposicidn de que a los empleados les gusta el trabajo, son creativos, buscan responsabilidades y
pueden dirigirse ellos mismos.

Como contraste con estas ideas negativas sobre la naturaleza humana, McGregor sefialo cuatro
premisas que llamo teoria Y.

¢ Los empleados pueden considerar el trabajo tan natural como descansar o jugar.

& Las personas se dirigen y se controlan si estdn comprometidas con los objetivos.

e La persona comun puede aprender a aceptar y aun a solicitar responsabilidades.

e la capacidad de tomar decisiones innovadoras estd muy difundida entre la poblacién y no
es propiedad exclusiva de los puestos administrativos.

En la teoria X se supone que las necesidades de orden inferior dominan a los individuos. En la
teoria Y asume que nos rigen las necesidades de orden superior. McGregor sostenia la conviccion
de que las premisas de la teoria Y son mas validas que la teoria X. Por tanto, proponia ideas como
la toma participativa de decisiones, puestos de trabajo de responsabilidad y estimulantes, asi
como buenas relaciones en los grupos, como medios para aumentar al maximo la motivacién
laboral de los empleados.

2.5.6 Teoria de los dos factores

La teoria de los dos factores fue propuesta por Frederick Herzberg. Convencido de que la relaciéon
de un individuo con su trabajo es basica y de que su actitud hacia éste bien puede determinar el
éxito o el fracaso.

Herzberg menciona que las personas cuando se sienten bien con su trabajo eran
significativamente distintas que cuando se sentian mal. Algunas caracteristicas se relacionan
constantemente con la satisfaccion laboral y otras con la insatisfaccion laboral. Los factores
intrinsecos como el progreso, reconocimiento, responsabilidad, y logros, estan vinculados con la
satisfaccién, menciona que las personas que se sienten bien con su trabajo se atribuian a ellos
mismos estos factores, en cambio las personas insatisfechas citan factores extrinsecos, como la
supervisioén, salario, normas de la compafiia y condiciones laborales.
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Segun Herzberg, los datos indican que lo contrario de la satisfaccién no es la insatisfaccién, como
tradicionalmente se ha pensado. Suprimir las caracteristicas insatisfactorias de un trabajo no
vuelve automaticamente satisfactorio el puesto.

Herzberg postula que de sus resultados se desprende la existencia de un continuo doble: lo
opuesto de satisfaccidn, es pues, no satisfaccion y lo opuesto de insatisfaccién es no insatisfaccién.

De acuerdo con Herzberg, los factores que producen la satisfaccién laboral son distintos que los
que llevan a la insatisfaccidn. Por tanto los administradores que se proponen eliminar factores de
insatisfaccion traeran la paz, pero no por fuerza la motivacién, aplacaran a los trabajadores en
lugar de motivarlos. En consecuencia Herzberg denomind factores de higiene a las condiciones de
trabajo, como calidad de la supervisidn, salario, politicas de la compaiiia, condiciones fisicas del
trabajo, relaciones con los demas y seguridad laboral. Cuando son adecuados, las personas no se
sentiran insatisfechas, aunque tampoco estaran satisfechas. Si queremos motivar a las personas
en su puesto, Herzberg recomienda acentuar los factores relacionados con el trabajo en si o con
sus resultados directos, como oportunidades de ascender, oportunidades de crecer como persona,
reconocimiento, responsabilidad y logros, que son las caracteristicas que ofrecen una
remuneracion intrinseca para las personas.

2.6 AUSENTISMO Y RETRASO
2.6.1 Concepto de ausentismo y retraso:

El ausentismo y retraso no es un indice mas que debe llevarse para conocer la moral o entusiasmo
de los trabajadores, sino también porque la investigacion de estos aspectos nos revela muchas
causas que estan afectando la moral del personal, es donde se encuentra el ausentismo y los
retrasos. (Stephen P. Robbins)

Para apreciar el dafio que producen, no basta con tomar en cuenta el que directamente
ocasionan, al dejar sin trabajar una maquinaria, sino el que ocasiona al desorganizar toda la
produccién, dafio, tanto mas grave, cuanto mayor sea la complejidad e interdependencia de las
diversas partes de la empresa. Puede todavia hablarse de una especie de rebote, pues, cuando el
ausentismo y los retrasos se multiplican, facilmente inducen a los demds a sumarse a los
trabajadores que faltan o llegan tarde.
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2.6.2 Causas del ausentismo y retraso

e |la lejania de la empresa: el hecho de contar con sistemas de transporte
inadecuados o insuficientes

s Llas enfermedades de tipo crénico: que ocasionan la necesidad de los empleados
para faltar o llegar tarde.

e |la lenidad por parte de la empresa: al tolerar estas faltas de asistencia o de
puntualidad, sin sancidn directa o indirecta.

e La actitud de descontento frente a la empresa: que se materializa en una especie
de protesta en esas inasistencias o retrasos.

¢ El desacoplamiento de un trabajador en su puesto: que le hace dejar de asistir a él
con menor pretexto.

2.7 ROTACION DE PERSONAL

2.7.1 Conceptos de rotacion de personal

Es el nimero de trabajadores que salen y vuelven a entrar, en relacion con el total de una
organizacion.

De esta definicién se deduce que no se debe considerar como rotacion, el nimero de trabajadores
que salen, pero que no son sustituidos por otros, pues en este caso, puede tratarse de reajuste o
contratacion de la organizacion. Del mismo modo si determinado nimero de trabajadores entra a
formar parte de la organizacién, mas no a sustituir a otros que existan antes, tampoco cuenta esto
para la rotacidn, si no que se refiere mas bien al crecimiento de la institucion.

(Agustin Reyes Ponce)

Es el intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente, es definido por el volumen de
personas que ingresan y que salen de la organizacién.

(Joaquin Rodriguez Valencia)
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La rotacion de personal es el resultado de la salida de algunos empleados y la entrada de otros
para sustituirlos en el trabajo.

(Idalberto Chiavenato)

Es la fluctuacidon de personal entre una organizacidon y su ambiente es decir el intercambio de
personas entre la organizacidon y el ambiente es definido por el ambiente de personas que
ingresan y que salen de la organizacién. Generalmente la rotacién de personal se expresa a través
de una relacion porcentual, en el transcurso de cierto periodo de tiempo. Casi siempre la rotacion
se expresa en indices mensuales o anuales para permitir comparaciones, desarrollar diagndsticos o
promover acciones.

(www.gestiopolis.com.mx)

2.7.2 Tipos de rotacion de personal

e Baja inevitable: esto se refiere a la baja laboral por jubilacion.

& Baja necesaria: es cuando se debe dar de baja a un empleado por haber
cometido un acto ilicito.

e Baja por cuestiones personales: en este caso el empleado decide ya no
trabajar, ya sea por embarazo, cambio de residencia, sueldo o por algin
motivo personal.

e Baja por cuestiones laborales: cuando el trabajador no esta cumpliendo
con el perfil y competencias que se requieren en este puesto asignado.

2.7.2.1 Rotacion de personal real:

Es la salida consumada ante lo cual no se puede tomar ninguna medida pues el trabajador ya se ha
marchado.
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2.7.2.2 Rotacion de personal potencial:

Es la salida que esta relacionada con el deseo latente del trabajador de marcharse el cudl no se ha
hecho efectivo por no haber encontrado aquél empleo que relna los requisitos que estd buscando
y que se corresponda con las expectativas que esa persona tiene.

La fluctuacion potencial la cual en cualquier momento se convierte en una salida definitiva por ello
se dice que esta Ultima tiene un caracter preventivo. La fluctuacién potencial pone al descubierto
los motivos por los cuales algunas personas desean marcharse de la organizacién y conociendo los
mismos se puede trabajar en la busqueda de soluciones y lograr que esos trabajadores no causen
baja de la organizacién pues en la mayoria de los casos constituyen los mds capaces y calificados.

2.7.3 Efectos de la rotacion de personal

La rotacidn de personal afecta tanto a la organizacién como a los miembros de la misma. Se dice
gue una organizacidn sana tiene siempre bajo indice de rotacién de personal, por lo cual este
refleja la moral del trabajo de la misma; uno de los aspectos mads criticos de la rotacion de
personal es el ambiente laboral, es decir la manera en cémo perciben la organizaciéon a los
empleados que se quedan, esta sensaciéon de temor y desconcierto se da tanto cuando un
empleado es despedido o si este decide irse, la organizacidn siempre pierde, cuando un empleado
estd insatisfecho con su trabajo, no se dedica a él, es bajo su compromiso con la organizacién y
tiene un estado de animo muy negativo, los empleados insatisfechos pueden caer en el
retraimiento psicoldgico o retraimiento fisico e incluso a actos francos de agresidn o de retos por
presuntas injusticias.

Por otra parte los empleados satisfechos suelen brindar servicio al cliente mas alla de su deber,
tienen un expediente laboral impecable y buscan activamente la excelencia en todas las areas de
su trabajo. Son muchos los estudios en los que se han analizado los resultados de la satisfaccion e
insatisfacciéon y la naturaleza basica de los resultados es la que se presenta en las areas de
rendimiento, rotacidon de personal, ausentismo y retardos, robo de bienes de la organizacion,
violencia y otros comportamientos. Los empleados satisfechos tienen menores probabilidades de
pasar por un proceso progresivo, en el que piensan en renunciar o anunciar su intencion de
renunciar. Asi pues, hay probabilidades de que permanezcan mas tiempo en la organizacion. De
igual modo los trabajadores con satisfaccion baja suelen tener tasas de rotacion mas altas, no se
sienten realizados, reciben escaso reconocimiento en el trabajo, experimentan conflictos
frecuentes con superiores o colegas, o han llegado a lo maximo que pueden dar en su carrera.
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Como resultado, es mas probable que busquen una mejor situacion en otra parte y abandonen la
organizacién, mientras que los empleados mas satisfechos permaneceran en esta.

2.7.4 Causas de la rotacion de personal

Estas causas ante todo se dividen en causas de rotacién forzosa y causa de rotacién voluntaria.

Causas forzosas:

Se produce cuando la direccidon decide acabar una relacidn laboral con un empleado por una
necesidad econdmica o por un mal ajuste entre el empleado y la organizacion. Las causas forzosas
suponen el resultado de decisiones muy dificiles y dolorosas, que tienen un profundo impacto
sobre la organizacion y sobre todo, sobre el empleado que pierde su trabajo.

Entre las forzosas cabe sefalar:

e Por muerte: es obvio que al morir un trabajador, normalmente hay que substituirlo por
otro.

e Por jubilacidn: las empresas frecuentemente tienen ciertos planes que permiten o en
otros casos que obligan a los trabajadores a salir de la empresa cuando se ha cumplido
cierto numero de afios de trabajo, ordinariamente combinados con cierta edad.

e Por incapacidad permanente: el trabajador que se incapacite para poder seguir
trabajando, debe ser substituido por otro.

e Por enfermedad: hay ocasiones en las que, aunque no se trate precisamente de la
incapacidad, ciertas enfermedades crénicas obligan al trabajador a dejar su puesto.

Causas voluntarias:

Las causas voluntarias se produce cuando un empleado decide, por motivos personales o
profesionales, finalizar la relacién con el empresario. Alternativamente, la decision puede deberse
a que el empleado considera que el trabajo actual no es satisfactorio, debido a las malas
condiciones laborales, a un salario bajo, a que recibe pocas prestaciones, a que tiene una mala
relacion con un superior etc. La decisién de irse es una combinacién de tener alternativas
atractivas y de no estar satisfecho con ciertas facetas del actual puesto de trabajo. Las Rupturas
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voluntarias pueden evitarse o ser inevitables. Las rupturas laborales voluntarias inevitables se
deben a decisiones vitales del empleado que van mas alla del control del empresario

Entre las voluntarias cabe sefialar:

e Por renuncia del trabajador: esta es quiza la causa que mejor pueda controlarse ya que
por los medios que a continuacién se mencionan se puede saber cual es la verdadera
causa de la renuncia.

Busqueda de mejores salarios.

Trato inadecuado por parte de algun jefe.

Ausencia de todo progreso o ascenso en un tiempo considerable.
Tipo de trabajo no satisfactorio para el empleado.

NSRRI

Condiciones de trabajo inadecuadas, entre ellos: la lejania de su hogar.

e Por despido: cuando exista una razén que justifique la rescisién del contrato de un
trabajador, o que la empresa considere indispensable prescindir de él, aunque tenga que
substituirlo.

e Por mala seleccion y acomodacion: cuando la seleccién del personal se ha hecho
inadecuadamente, se dardn en su trabajo razones de descontento para él y para su
empresa, que llevaran a la rotacion.

e Por razones personales o familiares: muchas veces no puede sefalarse una causa
propiamente del descontento del trabajador con su puesto, sino que su salida se debe a
problemas tales como cambio de domicilio.

& Por inestabilidad natural: existen trabajadores, que, por razones sociolégicas, psicoldgicas
o de educacién, en muchas ocasiones no adquieren estabilidad en una empresa, sino que
constantemente estdn necesitando cambiar de una a otra.

e |Insatisfaccidn laboral: Otra de las causas que puede generar la rotacién del personal en la
organizacion es la insatisfaccion laboral sobre todo si la persona insatisfecha constituye un
recurso humano altamente demandado, estableciéndose una competencia entre oferta y
demanda donde es el trabajador quién tomara la decisién final y donde la satisfaccion
juega un importante papel en dicha eleccién .

“Causas que generan la rotacion de personal en la tienda oxxo cruz roja” Pagina 37



U.M.S.N.H. Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas %_
Presenta: Norma C. Sandoval Sosa

Todos estos motivos conducen a la desmotivacién e insatisfaccion laboral aumentando la rotacién
laboral, la rotacién se manifiesta de manera diferente segln sea la edad, el sexo, territorio
geografico, nivel ocupacional y la antigliedad en la organizacién pues las personas jovenes fluctian
mas, en el caso de los motivos personales la mayor fluctuacién esta en las mujeres y cuando son
motivos laborales la rotacidn es mayor en los hombres, en cuanto a la antigliedad las personas con
mas de 10 afios en las empresas son mas estables, la ubicacién geografica también es un factor
gue detona la rotacién de personal. Cuando surgen problemas en la estabilidad laboral en una
organizacién que afectan el desempefio de la misma hay que buscar las causas fundamentales que
han dado origen a una excesiva rotacién del personal.

2.7.5 Costos que representa la rotacion de personal
La rotacidn de personal implica costos primarios, costos secundarios, costos terciarios.

Los costos primarios: son los costos relacionados directamente con la separaciéon de cada
empleado y sustitucion por otro.

Los costos secundarios: comprenden aspectos intangibles y dificiles de evaluar numéricamente,
aspectos cualitativos de forma predominante. Estan directamente relacionados con la separacion
y la consecuente sustitucion de un empleado, se refiere a los efectos colaterales e inmediatos de
la rotacién.

Los costos terciarios: estan relacionados con los efectos colaterales mediaticos de la rotacidon que
se perciben del mediano al largo plazo. Mientras los costos primarios son cuantitativos y los costos
secundarios son cualitativos, los cotos terciarios son solo estables.
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Costos primarios de la rotacién de personal

Costos de reclutamiento
y seleccién

Costos de seleccion

Costos primarios ——

Costos de entrenamiento

Costos de separacion
o desvinculacion

Gastos de emisidn y procesamiento de |a
requisicion del empleado.

Gastos de mantenimiento del departamento
de reclutamiento y seleccion.

Gastos en distintas fuentes de reclutamiento.
Gastos en examenes de seleccion y evaluacion
de candidatos.

Entrevistas de seleccidn.

Aplicacién y calificacién de pruebas de cono-
cimiento.

Aplicacidn y seleccion de test.

Tiempo de los seleccionadores.

Verificacion de referencias, exdmenes médicos.

Progamas de integracion.

Costos directos de capacitacion.

Tiempo de los instuctores.

Baja productividad derante la capacitacion

Costos de pago de liquidacion como la parte
proporcional de las vacaciones, aguinaldo,

prima de antigliedad entre otras.

Costo de la entrevista de desvinculacidn (tiempo
aplicado a las entrevistas)
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Costos secundarios de la rotacion de personal

— ~— Pérdida en la produccion debido a la
vacante dejada por el empleado sepa-
rado, entanto que éste no sea sustitu-

ido.
Produccion menor o generalmente in-
Repercusiones oreflejos ferior, porlo menos durante el perio-
en la produccion do de adaptacién del nuevo empleado

en el puesto.

Inseguridad inicial del nuevo empleado
y su interferencia en el trabajo de sus
compaiieros.

Imagen, actitudes y predisposicion que
el empleado que esta retirandose trans-
mite asus comparfieros debido a su
separacion.

Repercusiones o reflejos Imagen, actitudes y predisposicion que
en la actitud del personal el empleado de nuevo ingreso trans-
mite asus compafieros.

Influencia de los dos aspectos citados
sobre la moral y la actitud del super-
visory del jefe.

Costos secundarios ————

" Gastos en personal extra o en horas
extras necesarias para cubrir la vacante
existente o para cubrir la ineficiencia
inicial del nuevo empleado.

Costo laboral extraordi- Tiempo adicional de produccion debi-
nario do alaineficiencia inicial del nuevo
trabajador.

Tiempo adicional invertido por el su-
pervisor para la integracion y capaci-

tacion del nuevo empleado.

/— P . .
Costo adicional de energia electrica,
debido a un bajo indice productivo
del nuevo empleado.

Incremento de accidentes, ya que es
mayor su probabilidad en el periodo
de adaptacion inicial de los nuevos
empleados.

Incremento de los errores y problemas
de control de calidad provocados por la
inexperiencia del nuevo empleado.

Costo operativo extra
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Costos terciarios de la rotacion de personal

— . . 7 .
Depreciacién del equipo
mantenimiento y repara-
ciones en relacién con el

Costos de inversion volumen de produccidn,

adicionales gue es menor mientras

haya vacantes o durante el
periodo de adaptacion de

los recien contratados.

~——

Costos terciarios _ -
Repercuciones en laima-
geny en los negocios de

Pérdidas en los la organizacidn, provocadas

negocios —— porlacalidad de los pro-

ductos o servicios con em-
pleados sin experienciay

en la etapa de adaptacion.

~—
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2.7.6 indice de rotacion de personal

Es la pérdida de empleados que sufre la organizacién, expresada en términos porcentuales
respecto al total de los recursos humanos.

El calculo de indice de rotacién de personal se basa en la relacidon porcentual entre el volumen de
entradas y salidas, y los recursos humanos disponibles en la organizacion durante cierto periodo.

1. En el calculo del indice de rotacion de personal para efectos de la planeacidn de RH, se utiliza
la ecuacion:

indice de rotacién de personal= A+D /2 * 100/ PE
Ddénde:
A= admisiones de personal durante el periodo considerado (entradas).

D= desvinculaciones del personal (por iniciativa de la empresa o por decisiéon de los empleados)
durante el periodo considerado (salidas).

PE= promedio efectivo del periodo considerado. Puede ser obtenido sumando los empleados
existentes al comienzo y al final del periodo, y dividiendo entre dos.

2.7.7 Causas atribuibles de la rotacion de personal

La rotacion de personal no es una causa, sino un efecto, la consecuencia de ciertos fendmenos
internos o externos a la organizacion condicionan la actitud y el comportamiento del personal. La
rotacion es por lo tanto una variable dependiente en menor o mayor grado de esos fenédmenos
internos y/o externos a la organizacion.

Entre los fendmenos externos se pueden citar:

e Situacion de la oferta y demanda de recursos humanos en el mercado.
¢ Coyuntura econdmica.
¢ Oportunidades de empleo en el mercado.
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Entre los fendmenos internos se encuentran:

e Politica salarial de la organizacion.

e Policia de prestaciones en la organizacion.

¢ Tipo de relaciones humanas dentro de la organizacion.

e Politica de reclutamiento y seleccion de recursos humanos.
e Programas de capacitacion de recursos humanos.

e Tipo de supervisidn que se ejerce sobre el personal.

¢ Oportunidades de crecimiento profesional.

e Moral del personal de la organizacion.

e Condiciones fisicas ambientales del trabajo en la organizacion.
s Equipamiento necesario para desempeiiar el trabajo.

e Politica disciplinaria de la organizacion.

¢ Grado de flexibilidad de las politicas de la organizacion.

2.7.8 Ventajas de la rotacion de personal:

e Permite que cada Persona que labora en la empresa, descubra su
potencial, habilidades y destrezas que no habia desarrollado hasta
entonces.

e Permite que en cada equipo de trabajo pueda interactuar con nuevos
miembros peridodicamente.

& Permite que cada persona nueva aporte novedades al grupo a través de
sus habilidades, talentos, ideas, etc.

& Permite que los antiguos miembros de cada equipo de trabajo pueda no
solamente desarrollar sus conocimientos, sino ademads aprender a
transmitirlo tanto tedrica como en lo practico, a cada nuevo integrante de
su equipo.

e Permite que cada persona que tiene que desarrollar a alguien que es
novato en su area pueda descubrir en si mismo, el Lider que lleva dentro.

e Permite que las personas no se apoderen del cargo, o, hablando
irébnicamente, "Que cada cargo no se apodere de las personas".
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s Permite que todos los miembros de cada equipo tengan igualdad de
oportunidades para poder rendir en diferentes dreas, conocer nuevas
habilidades, y adquirir nuevos conocimientos.

2.7.9 Desventajas de la rotacién de personal:

s Hay personas que no se sienten preparadas para asumir nuevas funciones.

e Hay personas que no disfrutan el hecho de que otras personas sean
promovidos.

= Hay personas que les cuesta adaptarse a nuevos miembros en el grupo.

& Hay personas que les cuesta seguir las drdenes de nuevos lideres.

& Hay personas que les cuesta adaptarse a un cargo que les exige liderizar a
un grupo, si ellos nunca antes han tenido ese tipo de exigencias.

¢ Hay personas que les cuesta socializar, y cuando les ha costado integrarse
a un grupo, luego de lograrlo, les cuesta tener que dejarlo para comenzar
en uno nuevo.

e Hay personas que conocen muy bien su trabajo, pero no saben cémo
ayudar a otros y preparalos en el oficio.

s Hay personas que no se dejan ayudar ni ensefiar, y quieren llegar a un
grupo, pero que todos se adapten a él, en vez de adaptarse él mismo a
este nuevo grupo.

& Hay personas que saben trabajar individualmente, pero no saben trabajar
en equipo

Cuando el nivel de rotacidn es muy alto puede traducirse en problemas de cardcter administrativo
y financiero, pues implica un costo elevado por el reclutamiento, la seleccién y el entrenamiento
del nuevo personal. Asimismo, hay que contar con el costo de los errores durante la capacitacién,
etc., por tanto es necesaria la sensibilidad por parte de la organizacidn respecto a los problemas
qgue puede causarle la rotacién. Probablemente nunca podrd evitarse, y tal vez tampoco fuese
deseable suprimirla totalmente, pues nuevas personas pueden aportar ideas novedosas y
esfuerzos redoblados; sin embargo resulta conveniente reducirlas al minimo. Si el indice es muy
bajo se da el estancamiento y envejecimiento del personal de la organizacidn. Si el indice es muy
elevado se presenta demasiada fluidez y se puede perjudicar a la empresa (falta de estabilidad).
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Debe considerarse que a pesar de estas ventajas, las desventajas de la alta rotacion suelen ser
mayores. Lo importante no es tener alta ni baja rotacidon, si no que esta no puede valuarse,
mientras no se determine cual debe ser la rotacién normal y conveniente.

“Causas que generan la rotacion de personal en la tienda oxxo cruz roja” Pagina 45



&
U.M.S.N.H. Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas m
Presenta: Norma C. Sandoval Sosa

3 ANTECEDENTES
HISTORICOS
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3.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE OXXO

Cadena Comercial Oxxo, S.A. de C.V. mejor conocido como Oxxo, es una cadena de tiendas de
conveniencia mexicana, asi como la cadena de tiendas de conveniencia mas grande de América
Latina. Esta cadena posee mas de 8,000 tiendas en México. Es una unidad de negocio de FEMSA
(Fomento Econdmico Mexicano), empresa responsable de embotellar las marcas de cerveza de
Coca-Cola Company. OXXO es el principal cliente de FEMSA Cerveza. La cadena fue fundada en la
ciudad de Monterrey en 1977, de acuerdo con un plan de la compaiia para promover sus marcas
de Cerveceria Cuauhtémoc. En América Latina, Oxxo es la tercera cadena comercial mas grande
por ventas después de Wal-Mart y Comercial Mexicana. Su competencia directa son las tiendas
extray 7 Eleven.

OXXO se esta convirtiendo en parte del estilo de vida de muchas personas que viven cerca de
nuestras tiendas. El concepto comercial de OXXO estd disefiado para satisfacer las necesidades de
los consumidores, ofreciéndoles una serie de conveniencias como cercania, horario de 24 horas en
muchos de los casos, facil acceso, rapidez y comodidad de compra.

En 1982 se crea el concepto del lider de tienda, que es un comisionista mercantil que trabajaba en
compafia de su familia atendiendo todos un mismo OXXO. Hasta 1994, OXXO era un area de
Cerveceria Cuauhtémoc Moctezuma. En ese afo se convierten en una empresa independiente
dentro del grupo de empresas de FEMSA.

3.1.1 Mision

"Satisfacer las necesidades cotidianas de nuestros clientes de una manera amable, rapida, practica
y confiable; creando Valor Econdmico y Humano en la Sociedad (Consumidores, Colaboradores,
Proveedores y Accionistas), desarrollando redes replicables de negocios de comercio al detalle, en
formatos pequefios, que apoyen a nuestros negocios de bebidas".
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Continuar siendo la cadena de tiendas de conveniencia con mayor nimero de establecimientos en

Ameérica Latina.

3.1.3 Descripcion de la sucursal

La sucursal Oxxo cruz roja actualmente cuenta con 6 empleados en total, los puestos son piso,
cajero y encargado de turno en los cuales cada puesto cuenta con el siguiente nimero de

empleados:

PUESTO NUMERO DE EMPLEADOS
PISO 1
CAJERO 3
ENCARGADO DE TURNO 2

Los turnos que se manejan en esta sucursal para los puestos existentes son los siguientes:
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TURNO

DE 7:00 am A 3:00 pm

DE 3:00 pm A 11:00 pm

DE 11:00 pm A 7:00 am
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3.1.4 Descripcion de puestos

De acuerdo a los puestos que maneja la sucursal las actividades a realizar son las mismas para
ambos turnos.

Puesto: encargado de turno:

1.- (5 min) checar caducidades de insumos.

2.- (10 min) trapear el piso de venta, lavar trapeador y cubeta.

3.- (30 min) frentear productos en el cuarto frio.

4.- (5 min) limpiar marcos y puertas de cuarto frio 13, 14, 15,16.

5.- (5 min) limpiar el escritorio y retirar objetos que no correspondan a este lugar.

6.- (5 min) retirar mercancia e insumos maltratados, proximos a caducar o no aptos para la venta
en el mueble de comida rdpida y refrigeradores.

7.- (10 min) rechequeo de productos caducos.

8.- (15 min) retirar productos préoximos a caducar de las puertas 1, 2, 3, 4, 5,6....

9.- (15 min) acomodar y abastecer productos de (las diferentes marcas faltantes)
10.- (10 min) abastecer con hielo la hielera para mantener la frescura de la cerveza.

11.- (30 min) frentear productos del cuarto frio.

Puesto: cajero

1.- (10 min) archivar correctamente la papeleria (mostrador sin tiras de HC o informacion
confidencial a la mano, comunicados etc.

2.- (2 min) retirar envases de la isla (no mas de 2 cajas de envases en la isla)
3.- (40 min) limpiar la cigarrera y producto (libre de polvo, suciedad, manchas)

4.- (20 min) limpiar panel duela y producto.
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5.- prepararse para el trafico de clientes.

6.- (15 min) limpiar checkout, equipo de cdémputo y muebles de isla (drea de cajas, puertas,
cajones, equipo de cdmputo, muebles de exhibicion, producto y parte inferior del dulcero libre de
manchas, polvo y residuo de liquidos.

7.- (10 mi) barrer y trapear area de islas.
8.- (30 min) limpiar mueble de farmacia y mueble de pilas.

9.- (5 min) cambiar o preparar el café de termos (corbatin con hora actualizada, termos cada 4
horas)

10.- (5 min) cambiar el garrafén de agua del café, si estd por debajo del nivel minimo (mas de % de
agua en el garrafdn)

11.- (10 min) abastecer contenedores de polvo de capuchinos y tazones de granos de café.
12.- (5 min) lavar utensilios de alimentos y café.

13.- (3 min) limpiar mesas y area de comida rdpida.

14.- (25 min) limpiar microondas, barra de café, quesera.

15.- (3 min) retirar productos que estén arriba del cuarto frio o maquina de hielo.

16.- (15 min) abastecer exhibidor de dulces, vinos, cigarros y resto de la isla.

Puesto: piso
1.- prepararse para el trafico de clientes.
2.- venta de articulos de comida rapida.

3.- apoyo en general para todas las actividades (cuando se requiera)
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3.1.5 Organigrama de la sucursal

|  LIDERDE TIENDA |

| ENCARGADO DE TIENDA |
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4 METODOLOGIA Y ANALISIS
DE RESULTADOS
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4.1 Metodologia

Se llevé a cabo el proceso de investigacidn la cual es de tipo cualitativa, en el cual se realizaron las
entrevistas a profundidad y se aplicé el cuestionario a cada uno de los empleados de la sucursal
en los puestos de piso, caja y encargados de turno, resaltando la confidencialidad y anonimato del
mismo, se les aclaro que no habria ninguna represalia hacia su persona ni a su trabajo pues se les
invito a que contestaran con la verdad.

Se les aplicd el mismo cuestionario a los 5 empleados dividiendo el cuestionario en cinco temas
gue son reclutamiento, seleccion, capacitacion y desarrollo, induccién y motivacién, temas que
conforman los factores que afectan la rotacién de personal.

La informacién fue registrada y graficada en diagramas de pastel, los cuales arrojan resultados en
porcentajes, para su mejor apreciacion y entendimiento.

De acuerdo a la investigacion realizada los resultados se plasman a continuacion:

Calculo del indice de rotacion de personal de la sucursal oxxo cruz roja:

Para obtener el porcentaje de rotacién de personal, se tomaran lapsos de tiempo trimestrales de
acuerdo a esto el cdlculo corresponde a los meses de octubre, noviembre y diciembre del 2010.

De acuerdo a la formula ya citada= A+D /2 *100 / PE
A= admision de personal durante el periodo considerado.
D= desvinculaciones del personal.

PE= promedio efectivo del periodo considerado (suma de empleados existentes al comienzo y al
final del periodo, divididos entre dos)

El resultado calculado es del 46.15% en el trimestre mencionado.
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4.2 Analisis de la informacidn y resultados del cuestionario

Personal de la sucursal oxxo cruz roja

1.- ¢Como te enteraste de este trabajo?

M Periodico M Anuncio fuerade tienda  ®Internet M Invitacion del jefe

Analisis de los resultados obtenidos:

El 20% de los empleados se percataron de la vacante por medio de anuncio en el periddico.
Otro 20% se enterd del trabajo por un anuncio pegado fuera de la sucursal.

Otro 20% por medio de anuncio en internet.

Y el 40% el lider de tienda fue el que los invito a trabajar.

Las fuentes de reclutamiento que se utilizan en la sucursal son positivas para la atraccion de los
candidatos, y asi, poder cubrir la vacante, pues los medios utilizados son adecuados y variados, lo
cual origina atraer gran numero de candidatos y a si seleccionar al idéneo.

“Causas que generan la rotacion de personal en la tienda oxxo cruz roja” Pagina 52



U.M.S.N.H. Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas @_
Presenta: Norma C. Sandoval Sosa

2.- {Crees que el reclutamiento se lleva a cabo
de forma adecuada?

mSi mNo

Analisis de los resultados obtenidos:

El 80% de los empleados creen que la forma en la que se recluta al personal es el adecuado.

El 20% no estd de acuerdo con el reclutamiento de personal.

Los resultados obtenidos demuestran que el reclutamiento si se lleva a cabo de forma adecuada
pues la persona encargada de este busca los mejores medios que le son de utilidad y a si contratar
al personal que cumpla con los requisitos del puesto.
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3.- éCrees que la sucursal selecciona
correctamente a su personal?

mSi mNo

Analisis de los resultados obtenidos:

El 80% de los empleados esta de acuerdo en que la sucursal selecciona adecuadamente al personal
que labora en ella.

El 20% menciono que no saben seleccionar al personal.

El proceso de seleccion se lleva a cabo de forma adecuada y eficiente, ya que proporciona
objetividad y precisién en la seleccidn para dicha vacante. En este punto es de suma importancia
que la persona que tiene la decision para evaluar y contratar al nuevo personal tener los
conocimientos suficientes de las necesidades del puesto a cubrir, ya que el desempefio del nuevo
integrante influira, tanto en sus compafieros de trabajo como en clientes, desarrollo de la
organizacidn, asi como en todo el ambiente de la sucursal.
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4- ¢Te gusta tu trabajo?

mSi ®mPoco

Analisis de los resultados obtenidos:

El 80% de los empleados mencionaron que si les agrada su trabajo y que estan a gusto con lo que
hacen.

El 20% de los empleados indicaron que no les satisface el trabajo que realizan.

Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los empleados se sienten satisfechos con
las actividades que realizan en su trabajo ya que no es mondtono y siempre tienen algo que hacer.

El 20% restante de los trabajadores que mencionaron que les gusta poco su trabajo, se refirieron
a actividades especificas como limpiar los cristales de toda la sucursal, pasar mucho tiempo en el

cuarto frio, hacer inventarios. Fueron solo algunas actividades por las cuales no les gusta del todo
su trabajo aun asi mencionaron que en lo demas estan de acuerdo y se sienten a gusto.
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5.- ¢Cuando entraste a trabajar te dieron
capacitacion?

ESi ENo

Analisis de resultados obtenidos:

El 60% de los empleados encuestados indican que si les brindaron capacitacion de sus funciones a
realizar.

El 40% de los empleados mencionaron que no le fue dada dicha capacitaciéon que solo les fueron
otorgados conocimientos previos para el puesto de trabajo que iban a desempefiar pues todas las
demas actividades las aprendieron por parte del mismo personal de la sucursal.

Los resultados obtenidos expresan que la sucursal brinda capacitacidon a los empleados pero que
no ponen demasiado cuidado en este punto, lo cual puede llegar a ser un problema mas adelante
para la sucursal puesto que la capacitacién da eficiencia al empleado ademds los motiva para
trabajar mas y mejor.
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6.- éTe gusto la capacitacion?

mSi ®mNo

Analisis de los resultados obtenidos:
El 60% de los empleados expresaron que si les fue grata dicha capacitacion.

El 40% de los empleados mencionaron que no les gusto la capacitacion.

Los resultados de la encuesta expresan que la sucursal brinda capacitacidn pero no a todos agrada
algunos empleados mencionaron que fue muy aburrida y cansada.
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7.- éTe fue de utilidad dicha capacitacion?

mSi ®mNo

Analisis de los resultados obtenidos:

El 60% de los empleados mencionaron que si les fue de utilidad la capacitaciéon que se les
proporciono.

El 40% de los empleados dijeron que la capacitacion no le sirvié.

De acuerdo a los resultados obtenidos el lider de tienda debe poner mas énfasis en la capacitacion
que se les da a los empleados ya que en algunas ocasiones no es suficiente ni de calidad, debe
cerciorarse de que todos la reciban y que les sea de utilidad, pues esto se reflejara en el
rendimiento del trabajador y su ambiente laboral.
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10.- ¢Qué opinas de tu jefe?

B Buen jefe M Equitativoyamable  m Exigente y directo

Andlisis de los resultados arrojados:

El 60% de los empleados tienen una muy buena opinién de su jefe no teniendo ningln negativo de
él.

El 20% de los empleados mencionaron que es un jefe equitativo y amable.

El otro 20% del personal dijo que es exigente y directo.

Con estos resultados obtenidos se puede deducir que el lider de esta sucursal ha asumido su papel
de forma adecuada que fomenta el desarrollo de los empleados, que sabe tratar a su personal,
qgue comprende las necesidades de su gente y que los empleados estan a gusto con el cémo lider.
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11.- ¢COomo recuerdas tu primer dia de
trabajo?

B Cansadoy mucho trabajo M Le gusto Nerviosa y miedo

Analisis de los resultados obtenidos:
El 60% de los empleados mencionaron que fue cansado y con bastante trabajo.

El 20% de los empleados mencionaron que su primer dia de trabajo les gusto y lo tienen como un
grato recuerdo.

El otro 20% dijo que se pusieron nerviosos y con algo de miedo pero que en con el transcurso del
dia se tranquilizaron e hicieron el trabajo muy bien.

En este punto se puede observar que la mayoria de los empleados se sintieron cansados y con
sobrecarga de trabajo, en tanto que otra parte fue insegura de lo que estaba haciendo pues se
sintieron nerviosos y con miedo, mencionaron que esto fue solo el primer dia ya que conforme
transcurria la jornada laboral dicha desconfianza fue desapareciendo, esta problematica recae en
la capacitacidon brindada el lider de tienda debe trabajar mds en fomentar la confianza a los
empleados nuevos, ya que se sentiran con la capacidad suficiente para realizar cualquier actividad.
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13.- ¢Tienes algun problema con el
desplazamiento para llegar a tu lugar de
trabajo?

mSi mNo

Analisis de los resultados obtenidos:

El 80% de los empleados mencionaron que no tienen ningln problema con el transporte para
llegar al lugar de trabajo.

El 20% de los empleados menciona que si tienen problemas en algunas ocasiones para poder
llegar a la sucursal.

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que es bajo el porcentaje de personas que se
les complica llegar al lugar de trabajo tomando en cuenta que mencionaron que solo es de vez en
cuando se le hace tarde, se deduce que la sucursal estd en una buena ubicaciéon de acuerdo a la
mayoria de personal que labora en ella.
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14.-¢Te sientes motivado (a) en tu
trabajo?

mSi ®mPoco

Analisis de los resultados obtenidos:
El 80% de los empleados si se sienten motivados en el trabajo por su jefe y les agrada que sea asi.

El 20% de los empleados mencionaron que se sienten poco motivados.

Lo anterior demuestra que el lider de tienda en gran parte si motiva a su personal, lo impulsa para
actuar de forma eficiente, satisface sus necesidades y llegan a la productividad esperada por parte
del personal.

El porcentaje de nuestros informantes que se sienten poco motivados es debido a que
anteriormente ya habian trabajado con el mismo lider de tienda mencionaron que ya no los
motiva como antes, pues el lider da por hecho que ellos ya conocen todo el movimiento del lugary
por consiguiente son de mas confianza y cree que no es muy importante para ellos la motivacidn.
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16.- ¢COmo consideras la manera en que
tu jefe te da 6rdenes?

B Buena M Adecuada = Amable

Analisis de los resultados obtenidos:
El 40% de los empleados consideran que su jefe es amable al darle 6rdenes.
El otro 40% de los empleados opina que las érdenes las da de una forma adecuada.

El 20% menciono que el lider de tienda es amable cuando da érdenes.

Con estos resultados se deduce que el personal tiene una buena opinidn de la manera en que el
lider de tienda da orden a sus empleados pues tiene empatia hacia sus subordinados, los entiende
y fomenta el respeto entre ellos.
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19.- ¢COmo te parece el ambiente de
trabajo?

B Bueno M Regular

Analisis de los resultados obtenidos:
El 80% de los empleados encuestados consideran un ambiente de trabajo bueno y agradable.

El 20% de los empleados menciona que el ambiente de trabajo es regular en ocasiones.

En este punto se puede observar que si hay buen ambiente organizacional, que si se fomenta el
trabajo en equipo, que se cumplen con las metas que se da a cada empleado mencionaron que
entre ellos se ayudan en las diferentes labores que les son asignadas.
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20.- ¢Como consideras el sueldo que
percibes?

M Bajo M Regular

0%

Analisis de los resultados obtenidos:
El 80% del personal no esta de acuerdo con el sueldo pues mencionaron que es bajo.

El 20% del personal encuestado menciono que el sueldo es regular.

En consecuencia se observa que el sueldo que la sucursal ofrece a los empleados no es el
adecuado pues no satisfacen todas las necesidades de los mismos, el sueldo se integra con el
salario minimo y se cuenta con todas las prestaciones de ley, el sueldo da un total de $700.00
pesos a la semana ocho horas diarias de lunes a sdbado, aun asi no se busca la manera de
retribuirlos mejor.

“Causas que generan la rotacion de personal en la tienda oxxo cruz roja” Pagina 65



U.M.S.N.H. Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas %_
Presenta: Norma C. Sandoval Sosa

Los empleados de la sucursal que me proporcionaron la informacidn coincidieron en algunas
respuestas, pues mencionaron que desde el momento en que entraron a trabajar a la sucursal
fueron presentados con todo sus compafieros de trabajo mencionandoles también las reglas y
jerarquias de la sucursal una vez estando dentro del lugar de trabajo mencionaron que también les
son proporcionadas todas la herramientas que necesitan para desempefar las actividades
correspondientes, asi como también que su jefe los hace sentir valiosos como empleados les da
palabras de aliento, les reconoce cuando hacen bien su trabajo, les hace saber lo indispensable
gue son para la sucursal, asi como también les da la confianza suficiente para trabajar con
naturalidad de igual manera cuando los empleados tienen alguna peticién el lider les proporciona
la confianza suficiente para resolver o buscar posibles soluciones a las necesidades e inquietudes
del personal.

También mencionaron que les agrada mucho el lugar donde trabajan.
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4.3 Conclusiones y recomendaciones:

Con frecuencia se ha sefialado que el factor humano es el mdas importante dentro de una
organizacion, ya que de ellos depende que la organizacidn logre alcanzar resultados de mdaxima
eficiencia; es decir, de la cooperacién y actitud que de ellos provenga, se obtendran resultados
esperados dentro de todos los departamentos de la misma.

La conservacion de un empleado comienza mucho antes de su primer dia de trabajo. Se inicia
cuando descubrimos el puesto que planeamos cubrir, se incluye en la conservacion del empleado
le damos la oportunidad de entrevistarlo, a si también la retencién se inicia cuando acepta nuestra
oferta y comienza el proceso de convertirse en nuestro empleado, todo lo que hacemos antes de
su primer dia de trabajo influye en nuestra capacidad de conservarlo una vez que esta aqui.

La retencion de personal, se trata en realidad de un tema que afecta a toda la organizacion vy, por
esta razon, es importante que sea entendido como tal ya que todos los directivos de la
organizacién deben estar comprometidos con la solucién.

La organizacién tiene algunos problemas, los cuales originaron que los miembros que conforman
la organizaciéon no se sientan a gusto, y por consecuencia estd presente un elevado indice de
rotacion personal, debido a distintos factores, los cuales se mencionan a continuacién:

1.- la capacitacion se brinda a todos los empleados, pero por descuido del lider de la sucursal a
algunos trabajadores solo se les da previos conocimientos a su puesto de trabajo pues cree que
las funciones que se desempefian son muy sencillas que a beses con una pequefa induccion basta.
Por lo que se recomienda:

Concientizar al lider de tienda de que es prioritario brindar la capacitacién a cada empleado nuevo
que llega a cubrir un puesto vacante, darles su espacio para que el trabajador pueda aprender y
ser productivo, pues una vez que el empleado cuente con los conocimientos suficientes su
desempefio sera mucho mejory serd mas seguro al realizar sus labores.

Que el lider de la sucursal se organizarse con su equipo de trabajo para asi cubrir el puesto
vacante y realizar las labores faltantes del mismo, esto con el fin de que el nuevo empleado se
capacite al 100%, sin tener alguna otra presién de trabajo en el lapso de la capacitacion, asi
también para que el mismo lider no se presione ni presione al nuevo trabajador a aprender todo
en pocos dias.
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2.-de acuerdo al punto anterior sobre capacitacidn algunos empleados argumentaron que se torné
un poco aburrida y cansada pues se pretendia que en un dia de trabajo aprendieran todas las
actividades asignadas. Por lo que se recomienda:

Que el lider realice un programa de capacitaciéon para nuevos empleados dicha capacitacion
programada para su desarrollo en varios dias de acuerdo a la importancia de cada actividad en la
sucursal.

Asi como también asignar a una persona con conocimiento suficiente en el trabajo que se realiza
en la sucursal para apoyar en dicha capacitacion.

Dar un breve receso en el transcurso de la capacitacion, asi el empleado podrd relajarse y
descansar un poco e incluso retomar el animo y las ganas de seguir recibiendo dicha capacitacion.

Siguiendo en el contexto de capacitacion de acuerdo al programa que el lider de la sucursal
realice, verificar que efectivamente las actividades que se le ensefiaran al trabajador le sean
benéficas concordando con su puesto de trabajo.

3.- en cuanto al sueldo que se les paga a los empleados todos mencionaron que no estdn de
acuerdo con la remuneracién ofrecida pues comentaron que es muy baja, esta seria la mayor
detonante en la sucursal por la cual los empleados estdn realmente disconformes puesto que no
existe la menor posibilidad de aumento salarial. Por lo que se recomienda:

Teniendo en cuenta que la matriz oxxo maneja para todas sus sucursales una tabla de sueldos para
los empleados y que esto es solo una guia para los lideres de tiendas puesto que son ellos los que
realmente establecen el sueldo es decir, ellos deciden si sus trabajadores ganan el minimo que les
maneja oxxo, o pueden ganar mas.

Concientizar al lider de tienda sobre las necesidades de los trabajadores, y hacerle entender que el
manejar sueldos tan bajos es la detonante mas importante sobre la problematica de rotacién de
personal que existe en la sucursal, una vez detectado el problema mas importante hacer de su
conocimiento que si no se hace nada por mejorar el problema no cesara y traera consigo
problemas mayores.

También se recomienda que el lider de sucursal aumente sueldos de acuerdo a disponibilidad y
porcentaje de ganancia de manera que no se vea afectada su economia.

Establecer nuevos sueldos de acuerdo a las actividades que realiza cada persona en su puesto de
trabajo, esto también traerd consigo fomentar a los trabajadores las ganas de ascender de puesto,
ganar mas y desempefiar mejor su trabajo.
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5 ANEXOS
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Anexo 1

5.1 FORMATO DE CUESTIENARIOS PARA EMPLEADOS

Reclutamiento

1.- ¢Como te enteraste de este trabajo?

2.- éiCrees que el reclutamiento se lleva a cabo de forma adecuada?
Seleccién

3- ¢Crees que la sucursal selecciona correctamente a su personal?
4.- ¢Te gusta el trabajo que realizas?

Capacitacién y desarrollo

5.- ¢Cuando entraste a trabajar te dieron capacitacién?

6.- éTe gusto la capacitaciéon?

7.- éTe fue de utilidad dicha capacitacion?

8.- éTe son proporcionadas todas las herramientas que necesitas para llevar a cabo tu trabajo?
9.- ¢Te gusta el lugar fisico donde trabajas?

10.- ¢Qué opinas de tu jefe?

Induccidn

11.- ¢iComo recuerdas tu primer dia de trabajo?

12- ¢Te presentaron con tus compafieros de trabajo?

13.- ¢Tienes algln problema con el desplazamiento para llegar a tu lugar de trabajo?
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Motivacién

14.- {Te sientes motivado (a) en tu trabajo?

15.- éTu jefe te hace sentir valioso como empleado?

16.- ¢Cémo consideras la manera en que tu jefe te da érdenes?

17.- éConsideras que tu jefe te da la confianza suficiente para trabajar con naturalidad?
18.- ¢ Tu jefe te brinda la confianza suficiente para hacerle alguna peticion?

19.- ¢Coémo te parece el ambiente de trabajo?

20.- ¢Como consideras el sueldo que percibes?

|
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Anexo 2
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