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INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como objetivo diagnosticar la satisfaccion laboral de los
colaboradores de las areas financiera, administrativa y recursos humanos del Castillo
Country Club S.A y conocer la importancia que la empresa le da a la retencién del

personal.

Para cumplir este objetivo se aplicaron encuestas a los colaboradores de la
empresa en estudio para determinar su nivel de satisfaccion laboral, asimismo, se
consultaron las estrategias de retencidén de personal que se aplican para mantener el

capital humano valioso en la empresa.

En el capitulo uno se detalla la informacion del problema establecido, sus
antecedentes y justificacién, asi como los objetivos generales y especificos y los

alcances y limitaciones de la investigacion.

El capitulo dos incluye el marco tedrico donde se menciona el contexto historico de
la organizacion, concepto de satisfaccion laboral, teorias sobre motivacion, tipos de
incentivos, factores laborales des motivantes, calidad de vida en el trabajo y estrategias

para la retencion del personal.

En el tercer capitulo se detalla el tipo de investigacion desarrollada, su finalidad, su

dimensién, marco, naturalezas y caracter. Las fuentes de informacion, la muestra y
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poblacion utilizadas, las metodologias utilizadas para obtener los datos y la explicacion

de las variables.

En el capitulo cuatro se muestra la descripcion y analisis de la informacién
recolectada, por medio de tablas y graficos, y en el quinto capitulo se detallan las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

15
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia se ha observado como poco a poco el ser humano se ha convertido en
el factor mas importante de las organizaciones, ya que es el talento humano el que
hace que las organizaciones funcionen, son ellos los encargados de controlar la
calidad, disefnar, producir, distribuir los productos y servicios, asi como de
establecer sus objetivos y estrategias, sin gente eficiente es imposible que una

organizacién logre cumplir con sus objetivos. (Salas, 2012. p.18).

La retencién de empleados hace referencia a aquellas practicas administrativas
orientadas a ‘no dejar ir' a individuos ubicados en cargos claves dentro de la
empresa. Sin embargo, se evidencia en la realidad, que en ocasiones debe
retenerse el personal no solo de cargos importantes, sino aquellos que llevan una
larga trayectoria en la organizacion que les ha permitido adquirir conocimiento
implicito acerca del funcionamiento de esta, y que representaria gran pérdida de
capital para la organizacioén, si este capital humano se fuga.

(Gonzales, 2009, p.110 citado por Garcés et al. 2016).

Los empleados satisfechos y comprometidos muestran tasas mas bajas de
rotacion, ausentismo y aislamiento. Ademas, tienen un mejor desempefio en su
trabajo. Como los gerentes buscan mantener niveles bajos de ausentismo y
renuncias —sobre todo entre sus subalternos mas productivos— desean hacer

cosas que fomenten actitudes laborales positivas. (Robbins y Judge, 2013, p.88)
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Antecedentes del problema

La satisfaccion laboral de los colaboradores es un factor relevante que toda
organizacion deberia de considerar dentro de su planeamiento. La realizacion de
encuestas que brinden informacion que permita determinar si las condiciones actuales
gue las organizaciones ofrecen a su personal son competitivas a nivel empresarial, y
si cumplen con el objetivo de retencién de talentos y sentido de pertenencia de estos

con la empresa.

Por lo anterior, desde hace mas de 80 afios se han realizado estudios sobre la
satisfaccion de los colaboradores, en aras de mejorar su bienestar y generar sentido

de pertenencia, (Garcia, 2012):

Los estudios realizados por Elton Mayo en la Wester Electric Company fueron los
primeros que consideraron, en cierta medida, el estudio de esta variable
organizacional y sus resultados evidenciaron una correlacion entre el tipo de
supervision y las actitudes de los trabajadores. A partir de la aplicacion de un
conjunto de cuestionarios, lograron identificar los aspectos que representaban
fuentes de satisfaccion e insatisfaccidon y utilizaron estos conocimientos con el

objetivo de mejorar las relaciones humanas.
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“Las primeras investigaciones sobre satisfaccion laboral se dan en los afios 30" lo
gue colabora con la compresion sobre la relacion del individuo que trabaja y el medio

laboral” (Garcia, 2012).

En la actualidad, el conocer los niveles de satisfaccion laboral y fortalecer las areas
menos valoradas de acuerdo con encuestas previamente aplicadas, debe de ser

objetivo organizacional principal. Segun (Miranda. D, 2016):

Esta area se convirti6 en muchas empresas en un proceso de apoyo gerencial
clave para el desarrollo de las relaciones laborales, el fortalecimiento de la clima
organizacional, en la promocién de una buena cultura laboral, es el ente
desarrollador de las aptitudes de los funcionarios, generador de calidad de vida
dentro del trabajo, utilizando el factor humano como ventaja competitiva de la
empresa y armonizando los objetivos empresariales con objetivos individuales de
esta forma poder potenciar de gran manera a nuestros socios internos que ellos

lleven a la empresa su cuspide (p.22).

El planteamiento del problema principal de esta investigacion surge de la observacion
de disminucion de beneficios en los ultimos afios, sumado a ello, las conversaciones
en grupos sobre el sentir actual de estos con respecto a las condiciones laborales
actuales, en comparacion con otras empresas lo que puede provocar a corto plazo una
importante salida de personal capacitado y con mayor experiencia, en busca de
mejores condiciones y beneficios laborales. Durante este estudio se determinara si

estos factores han afectado la satisfaccidon laboral de los colaboradores, y si existe a
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nivel empresarial, algun plan de retencion de talento humano que evite fugaz de

personal a otras organizaciones.

De acuerdo con (Zayas, Baez, Zayas y Hernandez y), (2015):

Los directivos tienen que conocer las caracteristicas generales y especificas de
sus empleados y las causas que influyen en la satisfaccion laboral, para asi formular
las politicas, estrategias y acciones que les permita actuar en funcion del

mejoramiento estable de la organizacion. (P.38).

Las tendencias mas actuales en el campo empresarial tienen que estar basada
precisamente en la satisfaccion laboral que experimentan los empleados en las
organizaciones. En tal sentido la organizacién debe conocer las necesidades que
experimentan sus trabajadores y crear las vias necesarias para su satisfaccion. Eso
constituye el nucleo principal de su motivacion en el trabajo y el interés parte del hecho
de que la motivacion es la fuerza que mueve a las personas a realizar una accién o

actividad humana.

Zayas et al. (2015).

En la actualidad la satisfaccion laboral no recae en la remuneracion economica
Gnicamente, la lista de factores que conllevan a la satisfaccion laboral se ha
diversificado mostrando que la flexibilidad de horarios, oportunidad de crecimiento

profesional dentro de la organizacion, sentido de pertenencia, paquetes de
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compensaciones no monetarios atractivos, entre otros. Segun (Miranda. D, 2016):
“para poder lograr ese cometido se debe entender a profundidad que cada ser humano
es un conjunto de emociones, sentimientos y capacidades Unicas y para poder
satisfacerlos se deben comprender las necesidades que cada uno tiene, sus

ambiciones y suefios” (p.27).
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1.1.1 Problematizacién del problema

Implica una explicacion resumida acerca de las razones por la cuales la situacion a
investigar merece ser objeto de una investigacion formal, como lo es la tesis de
grado. Se puede apoyar en alguna literatura y estadisticas para dar peso a la
problematizacion; sin embargo, no debe entenderse que se puede introducir
definiciones o metodologia, ya que para esto se cuenta con los capitulos segundo

y tercero de la tesis. (Gonzalez, Chinchilla, Guevara y Jara, 2018, p.12).

En la actualidad, las empresas compiten por atraer y mantener en sus filas el
personal mejor capacitado, como fortaleza organizacional. Esto conlleva a que la
administracion del recurso humano sea capaz de determinar qué factores inciden en
gue un trabajador desee permanecer en la empresa, o, por el contrario, busque en
alguna otra lo que considere como mejores beneficios. Segun Salas, Alegre y
Ferndndez (2013), se encontr6 que los factores que influyen en la felicidad
organizacional son: el reconocimiento, la posibilidad de desarrollo personal y
profesional, y el ambiente interno. Mientras que la remuneracion no influye mucho en

la felicidad laboral.

Esta investigacion busca concientizar en el Castillo Country Club S. A, sobre la
relevancia de conocer esta informacion en el area de recursos humanos, como
herramienta para la generacion de opciones que permitan una mejor retencion del

personal que se considere valioso.
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1.1.2 Justificacion del problema

Segun Hernandez, Fernandez y Batista Lucio P. (2014): “La mayoria de las
investigaciones se ejecutan con un proposito definido, pues no se hacen simplemente
por capricho de una persona, y ese proposito debe ser lo suficientemente significativo

para que se justifique su realizacion” (p.40).

Esta investigacion busca obtener informacion actual sobre la satisfaccion laboral
de los colaboradores para el afio 2018 y determinar la importancia que tiene para la

organizacion la retencion del personal.

Es un proyecto que viene a solventar un vacio existente en la empresa, ya que no
se cuentan actualmente con estudios y datos referentes al tema de satisfaccion laboral
recientes. Ademas, contribuira con la obtencion de informacion sobre técnicas para la

retencién del personal por lo que se trata de una investigacion informativa.

La realidad actual a nivel empresarial en los Gltimos afios, donde el entorno cambia
rapidamente, y se da el surgimiento de nuevas tecnologias disefiadas para la
consideracion humana cualitativamente, con opciones que permiten la medicion de la
satisfaccion laboral y la deteccion de factores influyentes que pueden mejorarse, y de
esta manera fomentar la eficiencia en los procesos permitiendo desarrollar la

competitividad a nivel de capital humano, promoviendo que las empresas busquen
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ingresar en sus filas al personal mas idéneo que se adecue a sus necesidades

actuales y futuras, y que al mismo tiempo se convierta en una fortaleza competitiva.

Generalmente las altas gerencias no le brindan importancia a conocer qué tan
satisfechos estan sus colaboradores, o simplemente, al descubrirlo, se centran
negativamente en el tema, considerando que la remuneracién por el trabajo realizado
y las garantias laborales son suficientes para mantener la satisfaccion de estos,
generando un ambiente inadecuado para el desarrollo eficaz de las tareas de la

empresa.

Es importante aludir que cuando los empleados estan insatisfechos, puede verse
afectado su rendimiento y la productividad de la organizacién, asi mismo, se generara
poca identificacion y poco compromiso con el cumplimiento de metas, ademas tiende
a aumentar el indice de rotacion de personal, asi como la desmotivacion o falta de

interés en la realizaciéon de sus actividades.

El Castillo Country Club S.A ha estado sometido en los ultimos tiempos a cambios
importantes a nivel de estructura organizacional y a movilizaciones de personal
interdepartamentales, que genera una mayor exigencia en sus empleados de
adaptacion a nuevos roles y ambientes laborales, asi como nuevos mandos
jerarquicos, que puede verse reflejado en una baja a nivel de su satisfaccion laboral y

a una mayor fuga de talento humano.
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Considerando lo importante que es para las empresas de servicio, tener un recurso
humano con un alto nivel de satisfaccion laboral, puesto que trae grandes beneficios,
no solo para la institucion en si, sino también para los trabajadores que la conforman
y para la comunidad a quienes presten sus servicios, es que se refleja la importancia

de desarrollar esta investigacion.

Es importante mencionar que la planificacion de los Recursos Humanos es un
proceso por medio del cual las organizaciones identifican sus necesidades a futuro
del personal con el fin de desarrollar estrategias que permitan cumplir con dichas
necesidades. El diagnéstico de satisfaccion laboral contribuird a conocer que tan
satisfecho se encuentra dicho personal permitiendo anticipar medidas de retencién

para los mismos.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Segun (Annet, Saenz y Gonzalo, 2012, p.31):

El eje central que mueve toda investigacion cientifica es el de resolver un problema
de investigacidon, de encontrar la solucion y esta solucibn muchas veces no es
natural, ni espontanea, ni automatica, sino que exige un esfuerzo mental o practico

para obtenerla.

Para esta investigacion el problema a resolver es:

¢,Cual es el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores del area financiera,
administrativa y de recursos humanos y la importancia que la empresa da a la
retencién del talento en el Castillo Country Club S. A., para el lll trimestre del

afio 201872
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1.3 OBJETIVOS

Segun Sampieri R., et al (2014): “Sefialan a lo que se aspira en la investigacion y

deben expresarse con claridad, pues son las guias del estudio”. (p.37).

1.3.1 Objetivo general

“El objetivo general constituye la finalidad de la investigacion, el verbo utilizado debe
corresponder a un proceso que culmine con lo que este plantea” (Gonzalez et al. 2018,

p.15).

El objetivo general forzosamente lleva a la conclusion principal de la investigacion;
debe ser alcanzable en el tiempo establecido y debe llevar a resultados concretos.
Ademas, debe incluir el verbo en infinitivo, los factores o las variables, la poblacion,
el lugar y el periodo; debe ser medible y observable. No se incluyen preguntas, ni

se redacta en forma negativa. (Gonzalez et al. 2018, p.16).

El objetivo general que se plantea para esta investigacion es el siguiente:

e Determinar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores del area
financiera, administrativa y de recursos humanos y conocer la importancia
que la organizacion da alaretencion del personal en el Castillo Country Club

S. en el ano 2018.
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Objetivos especificos

“Los objetivos especificos son los pasos que se dan para lograr el objetivo general”

segun (Gonzélez et al. 2018, p.15).

Los objetivos especificos que persigue esta investigacion son:

Determinar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del area
financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo Country
Club S.A

1.1 Aplicar una encuesta para cuantificar el nivel de satisfaccion laboral.
Identificar los factores que conllevan a la satisfaccion o insatisfaccion
laboral del Castillo Country Club S.A

Justificar laimportancia de retener el talento en la organizacion

Sugerir opciones de mejora en las areas con menor satisfaccion laboral
con el fin de lograr una mejor retencion del talento del Castillo Country

Club S.A
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1.4 ALCANCES Y LiMITES DEL PROBLEMA

1.4.1 Alcances

La investigacion abarca al area financiera, administrativa y de recursos humanos de
la empresa Castillo Country Club S. A. Ubicada en Los Angeles de San Rafael de

Heredia.

Esta investigacion beneficiara a toda la organizacion, ya que pretende demostrar
la importancia de determinar el nivel de satisfaccion del talento asi como la retencion
del personal en una empresa de servicio con un publico meta tan sensible como lo es

la familia.
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1.4.2 Limitaciones

La presente investigacion se programa con una muestra de 30 personas, sin embargo,
los horarios de algunos trabajadores son rotativos o0 nocturnos en puntos de servicio,

lo que puede dificultar la recoleccion de informacion.

Adicionalmente, puede presentarse el temor de brindar informacion real sobre su
satisfaccion empresarial en caso de que la misma no sea positiva, debido a
consideraciones sobre posibles repercusiones laborales. Por ello, las encuestas se

realizaran en forma anénima.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
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2.1 CONTEXTO HISTORICO

2.1.1 Historia del Castillo Country Club S. A

El 12 de agosto de 1971 se funda el Castillo Country Club S. A. Su primera Junta
Directiva, nombrada para un periodo de seis afios, estuvo constituida por: Alvaro
Batalla Esquivel, Rafael Angel Jiménez Fajardo, Francisco Font Ulloa, Carlos Beirute
Peralta, Guido Flores Lara, Gustavo lglesias Seller, Alvaro Garcia Mora y Roig Mora

Chavez.

En octubre de 1971, un grupo de personas, propietarios del 99% de las acciones
de la Sociedad Castillo Country Club S.A, creyeron en formar un club familiar, de
montafia en armonia con el ambiente, por lo que decidieron adquirir una finca de 32

manzanas en Los Angeles de San Rafael de Heredia, a 1.800 metros de altura.

Considerando que el publico meta al cuél se dirige el Club es familiar, es de suma
importancia que se cuente con colaboradores que hayan demostrado en la ejecucion
de sus funciones valores como honestidad y respeto, debido a que existe interaccion
directa con el socio, y se debe minimizar el riesgo de que se presenten situaciones
como robos o pero aun de indole sexual. Esto conlleva a que la organizacion debe

procurar retener al personal qgue ha demostrado tener dichos valores.
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Actualmente, el club cuenta con un edificio de cinco mil metros de construccion, con
un restaurante principal, un sport bar, area de servicios, oficinas administrativas,
cocina, pista de patinaje sobre hielo, guardarropas, area para juegos de mesa, piscina
cubierta con temperatura controlada, 21 ranchos. Al ser un club que ofrece un servicio,
debe mantener personal satisfecho en cada uno de los puestos de trabajo, con el fin
de que la atencion al cliente y el servicio ofrecido en las diferentes areas sean de la

mayor calidad posible.

El Castillo Country Club S. A. presenta dentro de su propuesta de servicios una
casa club, cuyas instalaciones cubiertas incluyen: dos piscinas con calefaccion, una
para adultos y otra para nifios, bafios saunas, sala de juegos, gimnasio deportivo y
gimnasio biomecanicas, dos salones formales para fiestas, ademas del Restaurante
La Reinay el Sport Bar El Rey. Dentro de las instalaciones destaca su pista de patinaje
sobre hielo, que es su carta de presentacion principal. El club brinda una amplia gama
de servicios que se mencionaron anteriormente, por lo cual requiere mantener
personal en constante capacitacion, lo que involucra costos de inversiéon, que deben

ser considerados como motivos para definir estrategias de retencion de personal.

De acuerdo con un articulo del TEC donde Garita C, 2018: “La inteligencia artificial
vino para quedarse. Las posibilidades que se abren con su incursion son inmensas, a
tal punto que muchos se han cuestionado hasta donde llegan los limites de algo que
parecia haber salido de la ciencia ficcion”, sin embargo, hay que considerar que el
Castillo Country Club S.A, es una empresa de servicio dirigida a las familias que

buscan un lugar de recreo seguro donde la atencion a sus necesidades se cubra de
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manera agil pero con calor humano, por lo que siempre serad necesario contar con

personas que brinden este servicio personalizado.

2.1.2 Misién

La mision de la empresa segun Madrigal (2018): “Existimos para la integracion entre
los socios y sus familias, con una prolongacion de su hogar, ofreciendo un ambiente
exclusivo y seguro, en armonia con la naturaleza” (p.6). Con esta redaccion, se
confirma que el mantener personal de confianza y capacitado es de vital relevancia
para la empresa, ya que para poder brindar un lugar exclusivo y seguro deben
aplicarse filtros de ingreso para nuevos socios que seran analizados y aprobados por
el area de ventas, y en el caso del resguardo de los clientes, el area de seguridad
debera proveer todo el personal necesario para generar sensacion de bienestar
general, un motivo mas para retener al personal que conoce a cabalidad la

importancia de estos aspectos.

2.1.3 Visioén

Desarrollarse como Club social, de montafia y familiar por excelencia, satisfaciendo
integralmente los gustos y preferencias de los socios y sus familias, de acuerdo con

nuestros valores corporativos.
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Siendo la vision del club el desarrollarse como club de montafia es necesario contar
con personal de jardineria que colabore con la presentacion, cuido y mantenimiento
de los jardines y areas verdes, que son una gran fortaleza de la organizacién, ademas,
para lograr la satisfaccion integral de los gustos de los socios y sus familias es de vital
importancia que la fuerza de trabajo se identifique con la organizacion y su fin, y esta
a su vez le genere bienestar, satisfaccion de trabajo y motivacion, para que ademas
de lograr eficiencia en los puestos se genere ese valor agregado de compromiso y

servicio excepcional.

2.1.4 Valores corporativos

“Los valores corporativos son: respeto y equidad, integridad, seguridad, proactividad

y sentido de pertenencia”
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2.2 CONTEXTO TEORICO

La fuga de talentos no es un tema a nivel organizacional Unicamente, es una realidad
gue afecta a muchos paises a nivel mundial. Segun un articulo del Banco Mundial

(2013):

La realidad de América Latina se presenta bastante heterogénea. Mientras que en
el Caribe y en Centroamérica la emigracion de profesionales si supone una pérdida
dramatica de capital humano, en aquellos paises con economias mas vigorosas, -
como por ejemplo México y varias naciones de Sudamérica-, el concepto de “fuga
de talentos” (o de cerebros) pasé a denominarse “flujo de talentos”, reconociendo

asi la realidad de la movilidad econémica global.

En los ultimos afios, las empresas estan adoptando estrategias para evitar fugas de
talento en la organizacion, considerando la fuerza laboral como una fortaleza

empresarial. Para (Minbaeva & Collings, 2013):

La discusion sobre la gestion del talento parte a finales de los afios noventa,
cuando la consultora McKinsey & Company plantea la existencia de una guerra
por el talento, motivo por el cual se implanta el concepto de “gestion del talento”,
concepto que ha sido ampliamente utilizado en el entorno empresarial hasta el dia

de hoy.
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2.2.1 Satisfacciéon Laboral

La correspondencia existente entre la satisfaccion laboral y la retencion del personal
es innegable, por ello, es importante que las organizaciones presten la atencion
necesaria en recopilar la informacion que permita conocer si el personal se encuentra

satisfecho o no.

Pero, ¢ qué es satisfaccion laboral?

“Cuando se habla de las actitudes de los empleados, por lo general se hace
referencia a la satisfaccion laboral, la cual describe un sentimiento positivo acerca de
un puesto de trabajo que surge de la evaluacion de sus caracteristicas”. (Robbins y

Judge, 2013, p.74).

Para Zayas Zayas et al. (2015): Toda actividad de una persona esta motivada, im-
pulsada, dirigida, y movilizada, desde el punto de vista psicologico, por los motivos
conscientes o inconscientes. Los motivos son los mecanismos psicoldgicos que

impulsan y dan direccién a la actuacion” (p.37).

Esto quiere decir, que la satisfaccion laboral se refiere a los factores que motivan a
las personas a llevar a cabo alguna accién, en este caso, el cumplimiento eficiente de

sus funciones.
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La importancia de efectuar un estudio de satisfaccion laboral recae en identificar los
factores que permiten el desarrollo de las labores organizacionales y su relacién con
el sentido de bienestar de las personas, lo que ayuda a mejorar dicha relacion,
generando mayor competitividad organizacional, por medio de la disminucion de
ausencias, rotacion de personal, ineficiencia, relaciones interpersonales inadecuadas,

etc.
En el tema de la satisfaccion laboral debe considerarse que no siempre el trabajo
realizado por los colaboradores es de su desagrado, por lo que puede presentarse que

exista motivacion por las tareas realizadas, pero insatisfaccion con otros factores

laborales.

2.2.1.1 Teorias sobre la motivacion

De acuerdo con (Arnold & Randall, 2012) la motivacion se compone de factores

internos y externos que empujan a comportarnos de cierta manera.

De acuerdo con (Chiavenato, 2011) existe un modelo basico de motivacion:
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& |

| 4

Conducta

llustracion 1. Modelo Bésico de motivacion segun Chiavenato (2011).

Dentro de las teorias de motivacion mas reconocidas, que motivan la satisfaccion

laboral de acuerdo con Chiavenato (2011):

- Jerarquia de las necesidades segun Maslow: para Maslow las necesidades estan
organizadas en una piramide de acuerdo con su relevancia en la vida humana, donde
la base se conforma por las necesidades mas basicas (fisiolégicas y de seguridad) y

en la cuspide las secundarias (sociales, estima y autorrealizacion).

Lo anterior se resume en que si una necesidad se encuentra satisfecha ya no sera
una motivacion para una accion, por lo que Unicamente las necesidades no

satisfechas influiran en la conducta de las personas.
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- Teoria de los dos factores de Herzberg: en esta teoria la motivacion depende de

dos factores especificos: los factores higiénicos (condiciones fisicas y ambientales

del trabajo) y factores motivacionales (tareas relacionadas con el puesto).

Segun Chiavenato (2011) sobre la teoria de Herzberg: “Si los factores motivacionales

son oOptimos, elevan la satisfaccion; si son precarios, la reducen. Por eso se les

denomina factores de satisfaccion” (p.45).

- El modelo contingencial de motivacion de Vroom: en este modelo, se afirma que

una persona puede aumentar su productividad cuando se incluyen tres factores

(objetivos personales, relacion percibida entre el logro de los objetivos y alta

productividad y percepcion de su influencia en su productividad).

La

motivacion ‘

Fuerza del deseo para lograr objetivos individuales.

Relacion que se percibe entre productividad y logro

de los objetivos individuales.

Capacidad que se percibe para influir en su propio

nivel de productividad.

—)

Expectativas
Recompensas
Relaciones entre expectativas

y recompensas.

llustracion 2. Modelo de motivacion de Vroom, Chiavenato (2011).




40

- Teoria de las expectativas: se refiere a la relacion entre el dinero como medio para
satisfacer necesidades y la creencia que para obtener dicho dinero debe haber

buen desemperio.

RESULTADO RESULTADOS

BAHAGLINL INTERMEDIO FINALES

DINERO
M/
 C—

BENFICIOS
SOCIALES

-—

CONDUCTA DEL PRODUCTIVIDAD APOYO DEL
INDIVIDUO ELEVADA SUPERIOR

 SE——

PROMOCION
Ne——
| SE—

ACEPTACION DEL
GRUPO

llustracién 3.Modelo de las expectativas, Chiavenato (2011).

2.2.1.2 Tipos de incentivos

Segun Chiavenato (2011) los incentivos son estimulos que otorga la organizacion a
sus colaboradores como salarios, premios, oportunidades de crecimiento a cambio de
contribuir al logro de los objetivos organizacionales. Son pagos que poseen un valor

subjetivo para cada individuo ya que lo que es Util para uno puede no serlo para otro.
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De acuerdo con Chiavenato (2011):

La organizacion es un sistema de comportamientos sociales interrelacionados de
numerosas personas, las cuales son integrantes de la organizacion. Cada
integrante recibe incentivos (recompensas) a cambio de los cuales hace
contribuciones a la organizacion y seguira colaborando con la organizacion solo si
los incentivos (recompensas) son iguales o0 mayores (en términos de los valores
que representan para el integrante y de las opciones disponibles) que las

contribuciones que se le exigen. (p.71).

El paquete de incentivos debe elaborarse de manera que desarrolle la motivacion
en los colaboradores, con el fin de direccionar las energias en el alcance los objetivos
organizaciones. Para ello Chiavenato (2011) menciona que el sistema de premios no
debe incluir tnicamente los salarios, vacaciones, ascensos, sino también la garantia
de continuar en el puesto, trasferencia a puestos mas estimulantes, y reconocimientos
a nivel laboral, ademas de considerar los mecanismos y procedimientos necesarios

para distribuirlos.
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2.2.1.3 Factores laborales des motivantes

Segun (Dessler y Varela, 2017) las personas que no estan satisfechas con su trabajo

tienden a dejar mas rapidamente la organizacion, y esto se da por diversos motivos.

Algunos de estos factores por los cuales las empresas pierden la fidelidad y
preferencia de sus colaboradores, son: salarios poco competitivos, pocas
oportunidades de crecimiento, malas relaciones interpersonales, trabajos rutinarios
sin exigencias, sentido de injusticia. Esto provoca que el personal disminuya su
calidad laboral e inicie la busqueda de otra opcidn de trabajo que le genere mayores

retos y mejores condiciones de retribucion por la labor efectuada.

Diversos estudios han demostrado que es de suma importancia identificar los

factores que estan generando insatisfaccion laboral ya que esta repercute en forma

negativa en el comportamiento organizacional, generando: ansiedad, desmotivacion,

estrés, motivando el aumento de ausentismo, renuncias y actitud negativa, etc.

2.2.1.4 Calidad de vida en el trabajo

De acuerdo con Chiavenato (2011):



43

Calidad de vida implica crear, mantener y mejorar el ambiente laboral, tratese de
sus condiciones fisicas (higiene y seguridad) o de sus condiciones psicolégicas y
sociales. Todo ello redunda en un ambiente laboral agradable y amigable, mejora
sustancialmente la calidad de vida de las personas dentro de la organizacion y, por
extension, también fuera de ellas. (p.276).
La higiene laboral sefiala los procedimientos que buscan proteger la integridad fisica
y mental del trabajador, al resguardarlo de los riesgos de salud inherentes a las tareas
del puesto y al ambiente fisico donde las realiza (Chiavenato, 2011). De lo anterior se
desprende, que uno de los factores que generan satisfaccion en el trabajo es que
existan modelos de seguridad e higiene que permitan el desarrollo de las actividades

laborales de forma segura fisica y mentalmente.

2.2.2 Retencién del personal

Segun Chiavenato (2011) los procesos para retener a las personas donde el servicio

laboral sea compatible con un estandar de vida saludable es importante para asegurar

la permanencia de los colaboradores en la organizacién.

Para Garcés, et al. (2016):

Al hablar de permanencia se coloca en juego “ese factor diferenciador que se

expresa en el legado historico de aprendizaje, materializado en el saber que las
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personas tienen y que configura lo que algunos denominan el nuevo recurso

econdmico basico, ‘el conocimiento” (p.110).

Uno de los motivos por los cuales es importante retener al personal es el alto costo
gue representa la rotacion de personal, ya que involucra gastos para cubrir la vacante

mientras se da el aprendizaje. Segun un articulo del Diario el Tiempo (2016):

El tema es tan preocupante que, segun John Badel, gerente general de Lee Hecht
Harrison para Colombia, cuando una persona deja su cargo, la empresa incurre
en un gasto estimado de hasta 12 veces el valor del salario, por lo que uno de los
mensajes invita a tener buenas oportunidades de desarrollo dentro de las
organizaciones. Lo anterior, estimado en los costos del salario de la persona
mientras se cubre la vacante —periodo que en promedio puede durar de 2 a 4
meses de aprendizaje de quien asume la posicion—, que puede ser de 3 a 6 meses,
y del tiempo que la nueva persona toma en alcanzar el desempefio éptimo,

calculado en cuatro meses.

El mantener la cohesién de grupo, la lealtad hacia la organizacion, la imagen
empresarial, la continuacién en el logro de objetivos organizacionales y en algunas
ocasiones el secreto empresarial, son justificantes validos para generar politicas y
estrategias para la retencion del personal. De acuerdo con un articulo publicado
por la EAE Bussiness School de Esparfia (2017), una alta rotacion de personal

genera las siguientes desventajas:
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Afecta la integracion de los equipos de trabajo, dado que los nuevos elementos
tardan un plazo considerable en acoplarse a la dindmica de las empresas y en

asumir de lleno sus funciones.

Cuando la rotacidon es excesiva, la empresa puede proyectar una imagen de

inestabilidad e improvisacion hacia el exterior.

Se corre el riesgo de que la informacion interna sea revelada por trabajadores que
ya no estén en la empresa. Uno de los beneficios de mantener los grupos es que
se afianzan los lazos, se genera confianza y existen menos posibilidades de que

el capital corporativo de la empresa sea revelado a particulares.

Al reconocer el valor que tiene el talento humano en la organizacion, y su
catalogacion como fortaleza ante la competencia, es que se puede dar inicio a la
generacion de estrategias que permitan evitar la fuga de personal, que represente
un valor importante para el alcance de los objetivos. ElI conocimiento generado a
través de muchos afios de experiencia tiene un valor incalculable, ya que a partir
de este se pueden agregar mayores conocimientos que amplien la gama de

habilidades del talento existente.
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Para lograr los objetivos de retencion de personal es importante elaborar estrategias
previamente que permitan evitar anticipadamente la fuga de talentos, y al mismo,

brinden opciones para ofrecimientos en casos de renuncias.

Segun (Dessler & Varela, 2017) la gerencia debe comprender que la retencion del
personal es una tarea de la administracion del talento, por lo que las estrategias de

retencion deben ser multifuncionales.

2.2.2.1 Factores que inciden en la retencion del talento humano

De acuerdo con Naiman (2015) dentro de los factores inciden en la retencion del
talento se pueden mencionar: generar un sentido de pertenencia y compromiso,
promover un buen clima laboral, desarrollo profesional, flexibilidad, balance entre el

ambito laboral y personal, capacitaciones.

Las buenas relaciones interpersonales, o un buen ambiente laboral, son un factor
de peso que los colaboradores consideran al momento de tomar la decisién de dejar
0 no la empresa, por ello, la gerencia de talento humano debe considerar dentro de
sus planes estratégicos de retencion de personal la medicién de este concepto para

gue no se convierta en la primera debilidad para la salida del personal.
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De acuerdo con Mondy (2013):

Para asegurar que el personal con las habilidades y la experiencia necesarias esté
disponible en todos los niveles, se requiere de esfuerzos constantes y concertados
encaminados al mantenimiento de buenas relaciones internas con los empleados.
Las relaciones internas con los empleados comprenden las actividades de
administracion de recursos humanos asociadas con el movimiento de los
empleados dentro de la organizacion. Estas actividades incluyen las promociones,
las transferencias, los descensos de categoria, las renuncias, los despidos y el

retiro o la jubilacién. (p.412)

2.2.2.2 Remuneraciones y retribuciones

Segun Chiavenato (2011) las remuneraciones y retribuciones forman parte del

sistema de prestaciones que otorga la empresa a sus colaboradores para inducirles a

permanecer en la empresa.

Las remuneraciones pueden ser de tipo econémico o extraeconémico
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Remuneracién

llustracion 4.Diversos tipos de remuneraciones segun Chiavenato 2011.




CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 Finalidad

La finalidad de la investigacién recae en la contribucidon que generara el estudio a

realizar. La investigacién tiene dos finalidades: la teérica y la aplicada.

Segun Barrantes R. (2013) la investigacion tedrica: “es aquella actividad orientada
a la busqueda de nuevos conocimientos y campos de investigacion...para crear un

cuerpo de conocimiento tedrico en algun campo de la ciencia”. (p. 64).

De acuerdo con Barrantes R. (2013): “la investigacion aplicada tiene la finalidad de
resolver problemas practicos, para transformar las condiciones de un hecho que nos

preocupa...” (p. 64).

La finalidad de esta investigacién es aplicada, debido a que busca obtener
datos relevantes sobre la satisfaccién de los colaboradores del Castillo Country
Club S. A. y conocer la importancia que la organizacion le da a la retencién del
personal, parala generacion de estrategias que permitan la adecuada retencién

del talento.
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3.1.2 Dimensién temporal

De acuerdo en la teoria existen dos tipos de investigaciones: la transversal y la

longitudinal.

La transversal sefiala Barrantes (2013): “Estudia aspectos del desarrollo de los

sujetos y de los temas en un momento dado” (p.64).

Segun Gonzélez et al. (2018) la longitudinal: “analiza el desarrollo del tema
investigado, tanto en diversos momentos como a lo largo del tiempo; todo con el fin
de poder identificar y comparar los diversos comportamientos del tema conforme pasa

el tiempo” (p.26).

Para la presente investigacion, la dimension temporal es la transversal, ya
gue se estudian a profundidad cuales factores inciden en el nivel de satisfaccion

o insatisfaccion laboral en los trabajadores, en un lapso determinado.
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3.1.3 Marco

De acuerdo con Gonzalez et al. (2018), el marco de investigacion se traduce en el
tamafio o extensién que tendra la tematica que se pretende investigar. ElI mismo
puede ser mega (estudio a nivel nacional o tematica amplia y compleja), macro (se

estudia un fragmento del mega) y micro (un elemento o subtema de investigacion).

Para la presente investigacion la amplitud corresponde a un marco
investigativo macro, debido a que se estudia al personal del area financiera,
administrativa y recursos humanos, donde adicionalmente se efectuaran
preguntas especificas a este ultimo departamento. Se asevera lo anterior,
considerando al personal de un solo departamento (cobros) como marco micro,
a un area especifica (financiera: contabilidad, cobros y tesoreria, proveeduria,
ingresos al club, salud ocupacional y recursos humanos) como marco macro y
a todas las areas en conjunto (comunicacion y mercadeo, finanzas,

administracion, servicios generales, alimentos y bebidas) como marco mega.
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3.1.4 Naturaleza

La investigacion puede ser cuantitativa, cualitativa o mixta.

Segun Gonzélez et al. (2018): “Una investigacion con un enfoque cuantitativo
recaba datos, cifras, cantidades, valores numéricos que respalden la prueba de

hipétesis” (p.28).

De acuerdo con Gonzalez et al. (2018): “La triangulacion busca complementar
ambos enfoques, el cuantitativo y el cualitativo, pues considera que ambos enfoques

aportan una vision mas integral” (p.30).

En cuanto al enfoque cualitativo, dice Hernandez, et al (2014): [...] se considera
gue todo individuo, grupo o sistema social tiene una manera unica de ver el mundo y
entender situaciones y eventos, lo cual es construido a partir de sus experiencias y

mediante la investigacion, debemos tratar de comprenderlo en su contexto” (p.9).

La naturaleza de esta investigacion es cualitativa, ya que se busca recabar
opiniones, valoraciones, y el sentir de los colaboradores con respecto a
diversos factores que conllevan a la satisfaccion o insatisfaccion en el trabajo.
Es importante considerar que los puntos de vista y el valor que se otorgue a
cada factor a evaluar es completamente personal y depende de que tan

significativo sea en la vida de cada colaborador.
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3.1.5 Caréacter

Segun Gonzalez et al. (2018): “Por el caracter, las investigaciones se clasifican en:
exploratorias, descriptivas, analiticas-interpretativa, causales, correlacionales,

retrospectivas y prospectivas, entre otras” (p.32).

Gonzalez et al. (2018): “La investigacién exploratoria, como su nombre lo indica, es

la investigacion que se realiza para conocer un tema poco investigado” (p.32).

En cuanto a la investigacion descriptiva indica Gonzalez et al. (2018): “corresponde
a los estudios cuyo fin es presentar detalladamente el fenémeno que esta ocurriendo;
es decir, describir el hecho lo mas minuciosamente posible, con lujo de detalle, para

que los lectores se formen una idea sobre lo que esta ocurriendo” (p.32).

La investigacion analitica-investigativa segun Gonzalez et al. (2018): “busca en
primer lugar, conocer los factores o las condiciones que propician un problema para
luego poder explicar y comprender- en sentido hermenéutico - porque razones,

motivos o circunstancias esto ocurre” (p.33).

La investigacion causal se enfoca en conocer las causas que provocan la existencia
de un problema, concibiendo el problema como un efecto. Es decir, estudia la
relacion causa-efecto y causas-efecto. Por ejemplo, busca explicar las causas

administrativas o personales que provocan una alta rotacion de personal en una
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institucion publica; por otro lado, las causas educativas, socioeducativas, 0 socio
afectivas que influyen en la baja promocion en matematica en los colegios.

(Gonzalez et al. 2018, p.33)

Considerando lo anterior, se concluye que esta investigacion es de tipo
causal debido a que se busca determinar cuales factores son causantes de
agrado o descontento en los trabajadores, generando niveles satisfactorios o
insatisfactorios en el trabajo, lo cual reta a la administracién del recurso

humano a contemplar opciones o tacticas para evitar la salida del personal.
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3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INVESTIGACION

Segun Gonzalez et al. (2018): “Se especifican los elementos del universo o conjunto
de individuos en los cuales se miden o estudian las variables o tépicos de interés de

la investigacion” (p.34).

Las personas evaluadas son los colaboradores del area financiera del Castillo
Country Club S.A, misma que esta compuesta por los departamentos de:
Contabilidad, Cobros, Tesoreria y la Jefatura Financiera. Adicionalmente, se
investigara con el area de Recursos Humanos algunos temas sobre medidas o planes
para la retencién de personal. El total es de 14 personas, distribuidas en 3 jefaturas,

2 supervisores y 9 subalternos.

El criterio de inclusién es que los colaboradores deben pertenecer al area financiera
y de recursos humanos de la empresa. El criterio de exclusion se concentra en el
personal de recursos humanos que no se relacione con la administracion del personal

propiamente, como el area de salud ocupacional y planillas.
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3.2.1 Fuentes primera mano

Son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion directa, es decir, de donde
se origina la informacioén. Es también conocida como informacion de primera mano o
desde el lugar de los hechos. Estas fuentes son las personas, las organizaciones,

los acontecimientos, el ambiente natural, etcétera. (Bernal, 2016, p.191):

En el caso de esta investigacion, la informacion se obtendra de los colaboradores del
area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo Country Club S.A

por medio de encuesta y entrevista.

3.2.2 Fuentes segunda mano

Procesan informacion de primera mano. Comentan brevemente articulos, libros, tesis,
disertaciones y otros documentos ya sean en forma de compilaciones y resimenes
de referencias o listas de fuentes primarias publicadas en un &rea de conocimiento en

particular... (Annet et al., 2012, p.31).

Para esta investigacion las fuentes secundarias son:



Autor o autores Titulo Pais Afo
Jhonn Arnold, Ray Psicologia Del Trabajo: Comportamiento .
Randall Et Al Humano En El Ambito Laboral Mexico | 2012
Idalberto Chiavenato Adm!nlstracmn De Recursos quapos El México 2011
Capital Humano De Las Organizaciones
Gary Dessler Y Administracién De Recursos Humanos: .
: . : ; México | 2017
Ricardo Varela Juarez Enfoque Latinoamericano
Stephen Robins ¥ Comportamiento Organizacional México | 2013
Timothy Judge
Annet, K, Sdenz Metodologia para investigaciones de alto
Lépez, C y Gonzalo impacto en las ciencias sociales y México | 2012
Quiroga, M. juridicas.
Metodologia de la investigacion,
Bernal, C. administracion, economia, humanidades | Colombia | 2016
y ciencias sociales.
Barrantes R Investigacion: un camino al conocimiento: Costa 2013
enfoque cuantitativo y cualitativo Rica
Hernandez Sampieri Costa
R, Fernandez Collado Metodologia de la Investigacion : 2014
. : Rica
Y Batista Lucio
Salas Vallina, La medicion de la felicidad en el trabajo y
Andrés; Alegre Vidal, | sus antecedentes: un estudio empirico en ~
o ) . . . Espafa | 2013
Joaquin; Fernandez el area de alergologia de los hospitales
Guerrero, Rafael pUblicos espafioles

Adicionalmente, se estaran considerando las siguientes tesis como fuentes de

consulta para el desarrollo de la investigacion:

Autor o autores Universidad u organizacién Pais Ao
Marcos Arias Sandi Universidad Hispanoamericana Costa Rica | 2010
Fabiola Bruzual Sandrea Universidad de Morelos México 2016
Pablo Miguel Mina Instituto Tecnoldgico Buenos Aires | Argentina | 2015
Pedro Prieto Bejarano Universidad de Medellin Colombia | 2013
Ivannia Rodriguez Rosales Universidad Hispanoamericana | Costa Rica | 2012
Katherine Salazar Vargas Universidad Hispanoamericana Costa Rica | 2017
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3.2.3 Fuentes tercera mano

Agrupan compendios de fuentes terciarias. Se trata del documento donde se
encuentran registradas las referencias de otros documentos de caracteristicas
diversas, compendian nombres vy titulos de revistas y otras publicaciones periddicas,
asi como nombre de boletines, conferencias y simposios, sitios web, empresas,

asociaciones... (Annet et al., 2012, p. 31)

Para esta investigacion, las fuentes de tercera mano son:

Autor o autores Titulo Pais Afo

Gonzélez Vallejo, L; Evans | Manual: Vancouver, APA, citas y Costa Rica | 2010

Meza, R y Pérez Fallas, D. referencias bibliograficas
Guia de trabajos finales de
Universidad de Costa Rica graduacion, tesinas y tesis de Costa Rica | 2016
ciencias sociales
Castillo Country Club S. A Filosofia corporativa Costa Rica | 2018
Madrigal, Neftali Estatuto Costa Rica | 2018

¢, Como retener a los talentos en

Patricia Naiman . )
las organizaciones?

Costa Rica | 2015

Garcés Hernandez, C.,
Londofio Restrepo, I.,
Méndez Conde, K. y

Martinez Gémez, J

Retencién de empleados, una
estrategia para el éxito de las Colombia | 2016
organizaciones

Banco Mundial Fuga de cerebros ¢ dolor de Espafia | 2013
cabeza para Latinoamérica?
EAE Bussiness School Rotacion laboral ¢ qué ventajas Espafa | 2017
tiene?
Garcia Viamontes D Satisfaccion Laboral. Una Espafia | 2012

aproximacion teorica, en
Contribuciones a las Ciencias
Sociales
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Garita K Los desafios de la modernidad Costa Rica | 2018
Minbaeva, D., & Collings, Seven myths of global talent Inglaterra | 2013

D.G management. The International

Journal of Human

Miranda D Motivacion del talento humano: La | Costa Rica | 2016

clave del éxito de una empresa.
Periédico El tiempo Lo que cuesta a empresas que Colombia | 2016

sus trabajadores se aburran y no

duren.

Real Academia Espafiola Diccionario de la RAE Espafia | 2017
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3.3 SELECCION DEL MUESTREO

3.3.1 La poblacion

Segun Gonzalez et al. (2018): “Constituye el universo total sobre el cual se hace la
investigacion y puede estar conformada por comunidades, grupos, personas;

situaciones, organizaciones” (p.37).

La poblacion seleccionada es la que pertenece al area financiera, administrativa y
de recursos humanos de la organizacion, con distribucién en nueve departamentos:
contabilidad, cobros, tesoreria, finanzas, proveeduria, ingresos de socios, recursos

humanos y salud ocupacional.
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3.3.2 La muestra

Segun Gonzélez et al. (2018):
Constituye un subgrupo representativo de la poblacion, idéntico en todos sus
extremos, su tamafio no implica que una investigacion sea mejor, porque se lleve
a cabo con grupos grandes; sino que la calidad radica en que se describan
claramente las caracteristicas de la muestra, para evitar ambigledades o

confusiones (p.37).

Segun Sampieri R., et al (2014): “solo cuando queremos efectuar un censo
debemos incluir todos los casos (personas, animales, plantas, objetos) del universo o

la poblacion” (p.172).

Para esta investigacion se utilizara el censo, considerando que la
investigacion que se desearealizar se centra en el 100% de la poblacién del area

financiera, administrativa y de recursos humanos, compuesta por 30 personas.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA

INFORMACION

3.4.1 Observacion

Segun Barrantes (2012) por medio de la observacion se obtiene informacién de

primera mano de los hechos al momento que se producen.

3.4.1.1 Hoja de observacién

Segun Barrantes (2012) es un apoyo para el investigador en la recoleccién de la

informacion ya que facilita la misma.

3.4.1.2 Lista de cotejo

Segun Barrantes (2012) las hojas de cotejo permiten identificar si las caracteristicas

gue se interesan conocer forman o no parte de los entrevistados.
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3.4.1.3 Bitacora

Segun Sampieri R., et al (2014): “Por otra parte, el investigador escribe lo que observa,

escucha y percibe a través de sus sentidos, mediante dos herramientas: anotaciones

y bitacora o diario de campo. Usualmente en este Ultimo se registran las anotaciones”

(p.370).

3.4.1.4 Camaras

Segun Barrantes (2012) se refiere al uso de grabaciones de audio, fotografias o

videos.

3.4.1.5 Mapas

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) son utiles cuando se necesita demarcar una

zona de estudio en especifico.

3.4.2 Entrevista

Para Barrantes (2012) las entrevistas son un medio para obtener informacién donde
por medio de formulacién de preguntas estructuradas se busca obtener informacién

gue ayude con los objetivos de la investigacion.
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3.4.2.1 Cuestionario

Segun Sampieri R., et al (2014): “Conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables que se van a medir’ (p.217).

Para la presente investigacion se estara utilizando el cuestionario para lograr
obtener informacion sobre la satisfaccion personal del éarea financiera,
administrativa y de recursos humanos y los datos sobre la existencia de
estrategias de retencion del personal con la finalidad de efectuar

recomendaciones que colaboren con mejoras en dichos ambitos.
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3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.5.1 Definicién conceptual, operacional e instrumental

Definicion conceptual

Para la variable independiente satisfaccion laboral:

Cuando se habla de las actitudes de los empleados, por lo general se hace referencia
a la satisfaccion laboral, la cual describe un sentimiento positivo acerca de un puesto
de trabajo que surge de la evaluacion de sus caracteristicas”. (Robbins y Judge, 2013,

p.74).

Para la variable dependiente retencion del personal:

Aquellas practicas administrativas orientadas a ‘no dejar ir’ a individuos ubicados
en cargos claves dentro de la empresa. Sin embargo, se evidencia en la realidad,
gue en ocasiones debe retenerse el personal no solo de cargos importantes, sino
aguellos que llevan una larga trayectoria en la organizacion que les ha permitido

adquirir conocimiento implicito acerca del funcionamiento de esta, y que
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representaria gran pérdida de capital para la organizacion, si este capital humano
se fuga.

(Gonzales, 2009, citado por Garcés et al. 2016).

Definicién operacional

Para la variable independiente Satisfaccion laboral se considerara el siguiente

indicador:

0 negativo_- 70+ positivo 100

Lo anterior indica que al aplicar el instrumento el resultado de las respuestas a los
indicadores debe ser superior a 70 por ciento para considerar que existe una

satisfaccion laboral aceptable por parte de los colaboradores.

Para la variable dependiente retencién del personal se considerara el siguiente

indicador:

0 negativo_- 70%-+ positivo 100%

Lo anterior indica que al aplicar el instrumento el resultado de las respuestas a los
indicadores debe ser superior al 70% para considerar que tienen una adecuada
estrategia para la retencion del personal en los items 4, 5,6 y 7 y menor al 5% en la

pregunta 3.



68

3.5.2 Definicién instrumental

Para la variable independiente se utiliza la técnica de entrevista, instrumento

cuestionario, preguntas de la 6 a la 17 del cuestionario A “Satisfaccion laboral”.

Para la valoracion y resultados de la variable dependiente retencion del personal
se utilizara la técnica Entrevista, instrumento cuestionario, preguntas de la 2 a la 9 del

cuestionario B “Retencion del personal”.
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3.5.3 Operacionalizacion de las variables

70

OBJETIVO
ESPECIFICO

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION
INSTRUMENTAL

*Determinar el nivel
de satisfaccion
laboral de los
trabajadores del
area financiera.

+Identificar los
factores que
conllevan a la
satisfaccion o
insatisfaccion
laboral.

*Sugerir opciones de
mejora en las areas
con menor
satisfaccién laboral
con el fin de lograr
una mejor retencion

del talento.
*Justificar la
importancia de

retener el talento.

Satisfaccion
laboral

Retencion del
personal

Cuando se habla de las
actitudes de los empleados, por
lo general se hace referencia a

la satisfaccion laboral, la cual
describe un sentimiento positivo
acerca de un puesto de trabajo
que surge de la evaluacion de
sus caracteristicas”. (Robbins y
Judge, 2013, p.74).

La retencién de empleados hace
referencia a aquellas practicas
administrativas orientadas a ‘no
dejar ir’ a individuos ubicados en
cargos claves dentro de la
empresa. Sin embargo, se
evidencia en la realidad, que en
ocasiones debe retenerse el
personal no so6lo de cargos
importantes, sino aquellos que
llevan una larga trayectoria en la
organizacion que les ha
permitido adquirir conocimiento
implicito acerca del
funcionamiento de la misma, y
gue representaria gran pérdida
de capital para la organizacion, si
este capital humano se fuga.
(Gonzales, 2009, p.110 citado
por Garcés et al. 2016).

0 negativo_- 70+ positivo 100

Lo anterior indica que al aplicar el instrumento el resultado
de las respuestas a los indicadores debe ser superior a 70
por ciento para considerar que existe una satisfaccion
laboral aceptable por parte de los colaboradores.

0 negativo_- 70%+ positivo 100%

Lo anterior indica que al aplicar el instrumento el resultado
de las respuestas a los indicadores debe ser superior al
70% para considerar que tienen una adecuada estrategia
para la retencién del personal

Por medio de las
preguntas del cuestionario
A “satisfaccion laboral” de

la6alal7,se
determinara la variable de
Satisfaccion laboral.

Con las preguntas del
cuestionario B “Retencion
del personal”’ de la 2 a la
9, se valorara la variable
Retencion del personal en

lositems 4,56y 7y
menor al 5% en la
pregunta 3.




CAPITULO IV

DESCRIPCION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

RECOLECTADA
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El desarrollo del siguiente capitulo recae en el analisis de los resultados de las
encuestas y entrevista aplicada a la muestra seleccionada, con el objetivo de

determinar si la hipotesis establecida se confirma o se descarta.

Las encuestas fueron aplicadas al personal que labora en el area financiera,

administrativa y de recursos humanos del Castillo Country Club. S.A.

La finalidad de la encuentra es determinar el grado de satisfaccion laboral del
personal de dicha area, su nivel de motivacion en su puesto de trabajo y las opciones

de crecimiento laboral con las que cuentan.

Adicional, se formula una entrevista a los encargados del departamento de
recursos humanos, con el fin de determinar los indices de retencion de personal y las
estrategias utilizadas para evitar la fuga de talento en la organizacién, asi como su

perspectiva sobre la importancia de la retencion del personal.

En el cuestionario la interpretacién de los datos se realiza por medio de tablas y
graficos que faciliten la visualizacién de los resultados obtenidos para cada item de
consulta. Referente a la entrevista, se utilizan valores porcentuales mayores o
menores al 70% dependiendo de cada pregunta, y adicionalmente se analizan las
respuestas obtenidas en preguntas abiertas para establecer una referencia sobre la

forma de retener al personal.
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Segun Garza (2014) es realmente una exposicion artistica que no tiene solo la
finalidad de presentar los datos, sino también, enfocar las ideas y propositos
deseados” (p. 28). De acuerdo con lo anterior, colabora con el entendimiento de los
resultados obtenidos, considerando para ello una muestra definida que brinde mayor

veracidad a la investigacion.

La mayoria de las expectativas anotadas en el capitulo anterior, no fueron
satisfactorias, por lo que el desarrollo de las mismas se realizara en los apartados de

conclusiones y recomendaciones.
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4.1 RESULTADOS

DATOS PERSONALES

Tabla 1.Anos laborados en la empresa.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Menos de 5 afos 18 60
Afos laborados para -
la empresa Entre 5y 10 aios 3 10
Mas de 10 afos 9 30
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

Gréfico 1. Afos laborados en la empresa

Anos laborados

= Menos de 5 afos
= Entre 5y 10 afos

= Mas de 10 afios

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.
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En el grafico anterior se aprecia que la mayor cantidad de personas de la muestra
seleccionada tiene menos de 5 afios de laborar para el club, por lo que se considera
gue el ingreso de personal nuevo es contante en la empresa, lo que conlleva a costos
de capacitacion, costos en reclutamiento y seleccién, asi como una incertidumbre

sobre el desempefio de las nuevas contrataciones.

El menor rango es de un 10% del total de la muestra los cuales poseen entre 5y
10 afos laborados, que precisan de opciones de ascenso ya que han consolidado una
carrera laboral y generado experiencia a lo largo de los afios, lo que genera retos
motivacionales y compensatorios que permitan que dicho talento no se fugue de la

empresa.



Tabla 2. Género
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Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
. Masculino 10 33.3
Género
Femenino 20 66.7
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo

Country Club S.A, octubre 2018.

Grafico 2. Género

= Masculino

= Femenino

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

Como se aprecia en el grafico anterior, el personal de area administrativa,

financiera y de recursos humanos esta conformada en su gran mayoria por mujeres

con un 67% del total de la muestra.
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Tabla 3. Rangos de edad.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
menos de 30 afios 11 37
Edad entre 30 y 50 afios 18 60
mas de 50 afios 1 3
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

Gréfico 3. Rangos de edad

Edad

= Menos de 30 afos
= Entre 30y 50 afios

= Mas de 50 afos

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.
La mayoria de los colaboradores de la muestra se centra en una edad entre los 30
y 50 afios obteniendo un porcentaje del 60%, considerados como jévenes adultos
pertenecen a dos grupos: la generacién X y Y por lo que se caracterizan por la

ambicién y emprendedurismo creativo respectivamente.



DATOS DE CONTENIDO

Tabla 4.Tipo de contrato.
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Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Definido 8 27
Tipo de contrato Indefinido 22 73
Eventual 0 0.0
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo

Country Club S.A, octubre 2018.

Gréfico 4. Tipo de contrato

Contrato

0%

m Indefinid
o
= Definido

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

El 73% de los colaboradores encuestados tiene un contrato por tiempo definido, lo

que ayuda a trazar un paquete de beneficios, crecimiento, capacitaciéon y motivacion

a mayor plazo por parte de los administradores del capital humano. Por otro lado, el

27% de los encuestados no cuenta con contrato definido, lo que genera incertidumbre

sobre su posicién a futuro en la empresa.



Tabla 5.Horario laboral.
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Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Flexible 2 6
. 48 horas semanales 21 70
Horario laboral
Més de 48 horas semanales 2 7
Ninguna de las anteriores 5 17
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

Grafico 5. Horario laboral
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

De acuerdo con la encuesta, Unicamente el 6% de los colaboradores encuestados

cuenta con factor motivante como lo es el horario flexible, lo cual es interesante,

debido a que al ser un &rea administrativa permite trabajar con este tipo de incentivo.

El 70% de la muestra debe cumplir con un horario de 48 horas



Tabla 6. Oportunidades de formacion.
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Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 3 10
. Insatisfecho 8 27
%;;ofr(t)t:rr:g(a;%is Ni insatisfecho/Ni satisfecho 7 23
Satisfecho 8 27
Muy Satisfecho 4 13
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

Grafico 6. Oportunidades de formacién que ofrece la empresa.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

En el grafico anterior se observa que el 40% de los encuestados esta satisfecho o

muy satisfecho con las oportunidades de formacion que se ofrecen, sin embargo, un

porcentaje muy similar (37%) no lo esta.



Tabla 7. Higiene y limpieza en su trabajo.
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Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 1 3
Higiene y Insatisfecho 0 0
Limpieza_en Su | Ni insatisfecho/Ni satisfecho 10 34
trabajo Satisfecho 12 40
Muy Satisfecho 7 23
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

Gréfico 7. Higiene y limpieza en su trabajo.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

En este apartado, se observa que la gran mayoria, representada por un 63% se

encuentra satisfecho con las condiciones de higiene y limpieza en su area de trabajo.

El 34% no se encuentra satisfecho ni insatisfecho, y unicamente el 3% se encuentra

muy insatisfecho con dichas condiciones.
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Tabla 8. Entorno Fisico y espacio del que dispone en su lugar de
trabajo.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 3 10
Entorno Fisico y Insatisfecho 1 3
Espacio en su | Ni insatisfecho/Ni satisfecho 2 7
lugar de trabajo Satisfecho 13 43
Muy Satisfecho 11 37
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

Grafico 8. Entorno Fisico y espacio del que dispone en su lugar de
trabajo.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

Igual que la interrogante anterior, la mayoria de los encuestados representados por

un 80% se encuentra satisfecho o muy satisfecho con el entorno fisico que dispone

en su lugar de trabajo. Por otra parte el 13% esta insatisfecho o muy insatisfecho con

el entorno fisico, y un 7% indica no estar ni satisfecho ni insatisfecho.



Tabla 9. El salario que recibe.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 3 10
El salario que - .Insatisfec.:ho . 0 0
recibe Ni insatisfecho/Ni satisfecho 9 30
Satisfecho 12 40
Muy Satisfecho 6 20
TOTAL 30 100
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

Grafico 9. El salario que recibe.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018
De acuerdo con la encuesta aplicada, la mayoria de los colaboradores con un 60%
del total se encuentran satisfechos o muy satisfechos con el salario que reciben. El
30% del personal encuestado no muestra satisfaccion ni insatisfaccion, y el 10% se

encuentra muy insatisfecho.
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Tabla 10. Oportunidades de promocién/crecimientos/desarrollos

gue tiene.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 9 30

Oportunidades de Insatisfecho 6 20

promocion/ Ni insatisfecho/Ni satisfecho 4 13

crecimiento/desarrollo Satisfecho 7 23

Muy Satisfecho 4 13

TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

Grafico 10. Oportunidades de promocion/crecimientos/desarrollos

gue tiene.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

A diferencia de la pregunta anterior, la mayoria representada por un 50% se

encuentran entre muy insatisfecho con un 30%,

o insatisfecho con un 20% con

respecto a las oportunidades de promocion o crecimiento que la empresa ofrece.
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Tabla 11. Incentivos que la empresa otorga.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 6 20
Incentivos que la .Insatisfec.:ho : 2 30
empresa otorga. Ni insatisfecho/Ni satisfecho 3 10
Satisfecho 8 27
Muy Satisfecho 4 13
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

Grafico 11. Incentivos que la empresa otorga.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.
En esta interrogante se aprecia que unicamente el 40% de la muestra se encuentra
satisfecha con los incentivos que la empresa otorga.
El 50% se encuentra insatisfecho o muy insatisfecho y el 10% no esta ni satisfecho ni

insatisfecho.



Tabla 12. Reconocimiento por el trabajo realizado.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 6 20
Reconocimiento Insatisfecho 10 33
por el trabajo | Ni insatisfecho/Ni satisfecho 8 27
realizado Satisfecho 4 13
Muy Satisfecho 2 7
TOTAL 30 100
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

Grafico 12. Reconocimiento por el trabajo realizado.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

La encuesta muestra que la gran mayoria representada por un 53% considera que

no se reconoce el trabajo que realiza. El 20% se encuentra satisfecho con este rubro

y el 27% no presenta satisfaccion ni insatisfaccion.



Tabla 13. Motivacion y satisfaccion por el trabajo desarrollado.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 2 7
Insatisfecho 7 23
Motivacion Ni insatisfecho/Ni satisfecho 2 7
Satisfecho 9 30
Muy Satisfecho 10 33
TOTAL 30 100

Country Club S.A, octubre 2018.

Grafico 13.Motivacion por el trabajo desarrollado.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.
A pesar de que la mayoria de los colaboradores consideran que no se les reconoce
el trabajo que realizan, el 63% esta satisfecho con el trabajo que realizan actualmente,

el 30% no estd motivado y el 10% tiene una percepcion intermedia.



Tabla 14. Negociaciones y acuerdos laborales.
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Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 4 13
Negociaciones y Insatisfecho 1 3
acuerdos Ni insatisfecho/Ni satisfecho 7 23
laborales Satisfecho 4 13
Muy Satisfecho 14 47
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018.

Grafico 14. Negociaciones y acuerdos laborales.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del &rea financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

Al consultar sobre los acuerdos laborales, se visualiza que el 60% considera que

mantienen buenas negociaciones laborales y se les toma en cuenta para llegar a

acuerdos, el 16% presenta insatisfaccion y un 23% indica no estar satisfecho ni

insatisfecho.



Tabla 15. Comunicacion con superiores.
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Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 3 10
cle resul_ta fé“,:" Insatisfecho 0 0
ISOZOQJUQL%Z?S? Ni insatisfecho/Ni satisfecho 4 13
directo? Satisfecho 3 10
Muy Satisfecho 20 67
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

Gréafico 15. Comunicacion con superiores.

éLe resulta facil la comunicacion con su superior directo?

80

70

60

50

40

30

Nivel de satisfaccion

20

10%

10

Muy insatisfecho

0

Insatisfecho

Ni insatisfecho/Ni

13%
10%

Satisfecho

satisfecho

67%

Muy Satisfecho

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

Un 77% de los encuestados se siente satisfecho o muy satisfecho con la

comunicacién que mantiene con su superior directo, lo que es un buen indicativo ya

gue genera confianza entre ambas partes. El 10% no se encuentra satisfecho con la

forma actual de comunicacién con sus superiores y un 13% no presenta satisfaccion

ni insatisfaccion.



Tabla 16. Trayectoria en la empresa.
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Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje

o Muy insatisfecho 2 7

¢Esta satisfecho Insatisfecho 2 7

con su Ni insatisfecho/Ni satisfech 4 13
trayectoria en la |-\ insatisfecho/Ni satisfecho

empresa? Satisfecho 9 30

Muy Satisfecho 13 43

TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

Gréfico 16. Trayectoria en la empresa.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

El 73% de los encuestados se encuentra satisfecho o muy satisfecho con la

trayectoria que lleva en la organizaciéon. El 14% se encuentra insatisfecho y un 13%

se indica que no esta satisfecho pero tampoco insatisfecho.
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Tabla 17. Participacion de lideres en el desarrollo profesional.

Descripcion Categoria Frecuencia Porcentaje
La forma en que Muy insatisfecho 5 17
Sus supervisores Insatisfecho 4 13
participan en su | Ni insatisfecho/Ni satisfecho 5 17
desarrollo Satisfecho 11 37
profesional Muy Satisfecho 5 17
TOTAL 30 100

Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

Gréfico 17. Participacion de lideres en el desarrollo profesional.
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Fuente: cuestionario aplicado al personal del area financiera, administrativa y de recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, octubre 2018

El 30% de la muestra no considera que sus supervisores participan en forma

positiva en su crecimiento profesional, por el contrario, el 54% estan satisfechos o

muy satisfechos con la forma en que sus supervisores intervienen laboralmente.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Grafico 18. Tasa anual de desercion del talento.
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Fuente: cuestionario aplicado al encargado del &rea de recursos humanos del Castillo Country Club S.A, octubre
2018

El dato aportado es un calculo aproximado ya que no se maneja este indicador

como parte de los procesos internos. Al consultar sobre el motivo, se indica que no se

ha priorizado a nivel estratégico este andlisis por parte de la administracién. De

acuerdo con el mismo, 20 personas han abandonado la empresa en el plazo de un

afo, esto da en promedio mas de 3 personas cada 2 meses.
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Grafico 19. Planes de carrera y porcentaje de promociéon de los
altimos 10 afios.
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Fuente: cuestionario aplicado al encargado del &rea de recursos humanos del Castillo Country Club S.A, octubre
2018

Actualmente el club no cuenta con planes de carrera, adicional a ello el porcentaje
de promociéon de los ultimos 10 afios ha sido sumamente bajo con Unicamente 4
personas. Con ello se entiende que las plazas que quedan disponibles por salidas, no

se cubren con personal que ya labora en la empresa.
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Gréafico 20. Estrategias para medir la satisfacciéon laboral de sus
colaboradores y porcentaje de satisfaccion de los ultimos 3 afos.
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Fuente: cuestionario aplicado al encargado del area de recursos humanos del Castillo Country Club S.A, octubre
2018

El dltimo analisis de satisfaccion laboral se realizo en el afio 2009 segun indica el
area de recursos humanos, por lo que no cuentan actualmente con datos vigentes
sobre el tema. El motivo recae en que han surgido otros procesos urgentes para la
gerencia, por lo que han postergado dicho proceso para el proéximo afio. En esta Ultima

evaluacion, se observé una satisfaccion del 71% equivalente a 142 colaboradores.
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Grafico 21. Porcentaje de colaboradores evaluados positivamente en
el ultimo afio.
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Fuente: cuestionario aplicado al encargado del area de recursos humanos del Castillo Country Club S.A, octubre
2018

Las evaluaciones del desempefio no han formado parte de los procesos de gestion
del talento en los dltimos afios, por ello no se presentan datos de colaboradores

evaluados positivamente en el ultimo afio.
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Gréfico 22. Inversion en capacitaciones al personal y porcentaje del
total de colaboradores a quienes se han impartido
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Fuente: cuestionario aplicado al encargado del area de recursos humanos del Castillo Country Club S.A, octubre
2018

El castillo Country Club cuenta con un plan de capacitaciones anuales, el cual ha
llegado al 80% de la poblacién (160 personas), sin embargo, dicha poblacién ha sido
Unicamente operativa en el dltimo afio. Para la elaboracién del plan, las
capacitaciones son declaradas por la jefatura de cada departamento en conjunto con
el colaborador, y posteriormente el area de recursos humanos se encarga de

programarlas para el afio en curso.
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Gréfico 23. Estrategias de retencion de personal.
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Fuente: cuestionario aplicado al encargado del area de recursos humanos del Castillo Country Club S.A, octubre
2018

Actualmente el club no cuenta con planes o estrategias de retencion de personal,
por lo que al ocurrir una renuncia no se realiza ninguna accion para retenerle. Dentro
de los beneficios que se ofrecen a los colaboradores estan las actividades de inclusion
como paseo de colaboradores o fiesta de los nifios, y el aumento salarial anual

decretado para el sector privado.
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Gréfico 24. Participacion del lider en la retencion del personal.

é¢Qué hace usted como lider para retener al personal?
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Fuente: cuestionario aplicado al encargado del area de recursos humanos del Castillo Country Club S.A, octubre
2018

En este caso, al realizar la consulta al gerente administrativo, quién es el lider del
departamento de recursos humanos y area financiera, se indica que debe analizar
cuales son las estrategias que utiliza. Al finalizar esta investigacion, y a pesar de

efectuar la consulta en varias oportunidades, no se obtiene respuesta alguna.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.1 Informacién General

El desarrollo de la investigacion permitié analizar dos variables importantes en la
gestién del talento humano como lo son la satisfaccion laboral y la retencion del

personal.

Es importante conocer los aspectos individuales de los colaboradores de la
organizacién como edad, género, afios laborados en la empresa, etc. porque permite
profundizar en la fuerza laboral actual de la cual se dispone. Al tener este
conocimiento, se puede determinar en qué grupo generacional se ubican permitiendo
tener claridad en sus gustos, preferencias, aspiraciones profesionales y personales,
factores motivacionales, habilidades, debilidades, que brindan informacién al
momento de formular estrategias para la motivacion y retencion del personal,

adaptando las mismas a las caracteristicas de cada grupo.

De acuerdo con la investigacion, se ubican que la mayoria de los colaboradores
tiene poco tiempo de laborar para el club, los mismos se ubican en su mayoria entre
los 30 y 50 afos, siendo esta una edad promedio que busca tener mejores
oportunidades laborales ya sea dentro o fuera de la empresa. En su gran mayoria

cuenta con un contrato por tiempo indefinido.
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Objetivo especifico n°1

Conocer el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del area financiera,

administrativa y de recursos humanos del Castillo Country Club S.A.

Conclusioén

Recomendacion

La investigacion tuvo lugar en el area
financiera, administrativa y de

recursos humanos del Castillo
Country Club S.A, mediante la
encuesta y entrevista aplicadas se
concluye que el nivel de satisfaccion
laboral no es el méas éptimo, debido a
gue Unicamente en tres de los items
consultados se presenta un

porcentaje mayor al 70% de

satisfaccion, los cuales son: el
entorno fisico y espacio disponible
en su lugar de trabajo, la
comunicacion con el superior directo
y satisfaccion con la trayectoria en la

empresa.

Adicionalmente a ello, se determina

por medio de la entrevista al area de

Establecer periodos donde se
apliguen encuestas que permita
conocer en tiempo real que tan
satisfechos o0 insatisfechos se
encuentran los colaboradores del

club, que abarquen todos Ilos
ambitos de desarrollo humano a
nivel profesional  en mayor
porcentaje, pero que también incluya
algunos datos a nivel personal. El
ejecutar esta herramienta al menos
una vez al afo, permite tomar
medidas necesarias que mejoren las
condiciones laborales del talento
humano y al mismo tiempo genere
conocimiento que permita crear
estrategias de retencion,
convirtiéndolo en una fortaleza en la

gestion del personal.
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recursos humanos, que en los
altimos 9 afios no se han formulado
estrategias ni efectuados estudios
para medir la satisfaccion laboral de
los colaboradores, ya que la ultima
medicion se realizé en al afio 2009
con un 71% como resultado general

sobre la cual no se tomaron medidas

para mejorar.

También se determina que no se

mantiene un registro sobre los

colaboradores evaluados
positivamente en forma anual, lo que
indica que no existen recompensas
entregadas a los colaboradores

valorados positivamente que

fomenten la satisfaccion de estos.

Incluir dentro de los procesos de
gestion del personal, un indicativo
anual referente a los colaboradores
valuados positivamente en el Gltimo
afoy las recompensas entregadas a
los mismos, los resultados deben ser
comunicados al personal en general
para que genere un sano espiritu de
competitividad y como medida para
mejorar la satisfacciéon laboral,
ademas de mejorar la percepcion de
gue estos estudios son de interés y
relevancia para los altos mandos.
Por otra parte, este personal puede
darsele prioridad al momento de
promociones o nuevos puestos de la
organizacion, ya que de antemano
se conoce que sus resultados son
optimos y

presentan mayor

compromiso a nivel laboral.
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Objetivo especifico n°2

Justificar la importancia de retener el talento en la organizacion.

Conclusion

Recomendacion

La retencion del talento debe ser
prioridad en las organizaciones, con
el fin de evitar altos costos de
sustitucion de puestos, mala imagen
empresarial, e inestabilidad de la
fuerza de trabajo.

Se determina que la organizacion no
le brinda la importancia necesaria a
la generacion de planes vy
estrategias que eviten las fugas de
personal.

Se concluye que la empresa no tiene
claridad sobre la importancia de
mantener en sus filas al personal
actual, considerando que son una
organizacién de servicio dirigida a un
lo es la

publico sensible como

familia.

Se recomienda generar una politica
de retencién de personal, acorde a la
mision 'y visibn organizacional,
donde se procure mantener al
talento que durante su carrera
laboral haya demostrado valores que
generen confianza y seguridad en
los socios, partiendo del hecho que
afos se ha

en los dltimos

incrementado la violencia a nivel
pais, por lo que dicho personal es de
vital importancia para este objetivo

organizacional.

Elaborar una herramienta que
permita cuantificar cuales
colaboradores tienen mas

antigiiedad en la empresa, con el fin
de tener informacion actualizada

sobre cuales perfiles son mas
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valiosos por inversion en
capacitaciones, experiencia de
negocio y conocimientos adquiridos.
Reforzar a nivel organizacional el
valor que tiene el trabajo que
realizan los colaboradores y la
importancia de su retencion, por un
tema de servicio (los clientes se
familiarizan y buscan a
colaboradores  especificos), por
seguridad (es un ambiente familiar
con niflos y adultos mayores), por
imagen y crecimiento empresarial (
personal con afios de experiencia
gue aportan al desarrollo de la
organizacién), por confianza (se
resguardan articulos valiosos de los
clientes al brindar ciertos servicios) y
ademas, buscando el objetivo de
generar lealtad hacia la organizacion

por parte del personal.




105

Objetivo especifico n°3

Conclusion

Recomendacién

Se ha determinado que aunque para
la empresa es importante la
retencion de su personal, no existen
a la fecha acciones o estrategias
definidas para evaluar la satisfaccion

del personal, ni tampoco planes para

evitar fugas de talento.

Uno de los puntos mas relevantes es
gue la tasa de desercion de talento
10%

en el dltimo afo es del

aproximadamente (este rubro se
obtuvo bajo estimacion, ya que no se
cuenta normalmente con este
indicativo), lo cual se traduce en 20
personas por afio, es decir, mas de
3 personas cada dos meses, lo cual

es un alto indice de renuncias.

Desarrollar estrategias para retener
al personal, mas aun en puestos
clave de la organizacion, es un
proceso que deben formalizar
cuanto antes ya que las demas

organizaciones tienen en su haber

propuestas que pueden resultar
tentadoras.
Elaborar una herramienta que

permita medir en forma anual el
porcentaje de desercion del talento
en la organizacion, ademas de una
entrevista de retiro para determinar
los motivos por los cuales dicho
personal renuncia a la organizacion
y buscar medidas de saneamiento o
las condiciones de

mejora de

trabajo.
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El porcentaje de promocién en los
ultimos 10 afios es sumamente bajo,
ya que unicamente un 2% del total
del personal ha tenido alguna
posibilidad de crecimiento vertical, lo
gue genera que los colaboradores
busquen otras opciones fuera de la
organizacion que cumplan con sus
expectativas de  oportunidades
profesionales. Sumado a ello, el club
ha dejado de lado las evaluaciones
del desempefio, ya que la Ultima
realizada tiene fecha del 2009, con
ello limita las opciones de
reconocimiento econémico y no
econdémico que puedan brindarse a
colaboradores que muestren un
desempefio superior al promedio,
esta herramienta es esencial en la
retencién del personal, ya que la
competitividad de la empresa en el

tema de administracion de talento se

basa en lo que la organizacion

Formular politicas orientadas a
brindar oportunidades de ascenso a
los colaboradores con el fin de
planificar a futuro el desarrollo y
crecimiento del personal, por medio
del acompafnamiento y
entrenamiento el trabajador
establece sus metas profesionales
permitiendo disminuir la rotacion al
brindar a los colaboradores un
camino laboral de crecimiento y un
sentido se seguridad.

Realizar evaluaciones del
desempeiio al menos una vez al
afio, de manera que se mida en
forma objetiva, sistematica e integral
el rendimiento del personal y se
utilice como guia para los planes de

carrera y aplicacion del pan de

beneficios.
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puede ofrecer de modo que el
talento decida quedarse ante las

opciones adicionales del mercado.

Se consulté al gerente administrativo
(nivel superior del departamento de
recursos humanos), sobre las
tacticas que maneja como lider para
retener al personal, a lo que indica
gue tenia que analizar la respuesta.
Por lo que se concluye que desde los
altos rangos existen deficiencias en

cuanto a la gestiébn correcta del

personal.

El departamento de recursos

humanos debe capacitar a las
jefaturas y gerentes que mantengan
personal a cargo en gestion del
talento, de manera que la
satisfaccion laboral y la retencion del
talento sean vistos de manera
estratégica por parte de todas las
areas permitiendo optimizar
recursos y mantener altos los niveles

de satisfaccion empresarial.
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Objetivo especifico n°4

Sugerir opciones de mejora en las areas con menor satisfaccion laboral con el fin

de lograr una mejor retencion del talento del Castillo Country Club S.A.

Conclusion

Recomendacién

Se ha determinado que aunque para
la empresa es importante la
retencion de su personal, no existen
a la fecha acciones o estrategias
definidas para evaluar la satisfaccion

del personal, ni tampoco planes para

evitar fugas de talento.

Uno de los puntos mas relevantes es
gue la tasa de desercion de talento
10%

en el dltimo afo es del

aproximadamente (este rubro se
obtuvo bajo estimacion, ya que no se
cuenta normalmente con este
indicativo), lo cual se traduce en 20
personas por afio, es decir, mas de
3 personas cada dos meses, lo cual

es un alto indice de renuncias.

Desarrollar estrategias para retener
al personal, mas aun en puestos
clave de la organizacion, es un
proceso que deben formalizar
cuanto antes ya que las demas

organizaciones tienen en su haber

propuestas que pueden resultar
tentadoras.
Elaborar una herramienta que

permita medir en forma anual el
porcentaje de desercion del talento
en la organizacion, ademas de una
entrevista de retiro para determinar
los motivos por los cuales dicho
personal renuncia a la organizacion

y buscar medidas de saneamiento o
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El porcentaje de promocién en los
ultimos 10 afios es sumamente bajo,
ya que unicamente un 2% del total
del personal ha tenido alguna
posibilidad de crecimiento vertical, lo
gue genera que los colaboradores
busquen otras opciones fuera de la
organizacion que cumplan con sus
expectativas de  oportunidades
profesionales. Sumado a ello, el club
ha dejado de lado las evaluaciones
del desempefio, ya que la Ultima
realizada tiene fecha del 2009, con
ello limita las opciones de
reconocimiento econémico y no
econdémico que puedan brindarse a
colaboradores que muestren un
desempefio superior al promedio,
esta herramienta es esencial en la
retencién del personal, ya que la
competitividad de la empresa en el

tema de administracion de talento se

basa en lo que la organizacion

mejora de las condiciones de
trabajo.
Formular politicas orientadas a

brindar oportunidades de ascenso a
los colaboradores con el fin de
planificar a futuro el desarrollo y
crecimiento del personal, por medio
del acompafamiento y
entrenamiento el trabajador
establece sus metas profesionales
permitiendo disminuir la rotacion al
brindar a los colaboradores un
camino laboral de crecimiento y un
sentido se seguridad.

Realizar evaluaciones del
desempeiio al menos una vez al
afio, de manera que se mida en
forma objetiva, sistematica e integral

el rendimiento del personal y se

utilice como guia para los planes de
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puede ofrecer de modo que el
talento decida quedarse ante las

opciones adicionales del mercado.

Se consulté al gerente administrativo
(nivel superior del departamento de
recursos humanos), sobre las
tacticas que maneja como lider para
retener al personal, a lo que indica
gue tenia que analizar la respuesta.
Por lo que se concluye que desde los
altos rangos existen deficiencias en

cuanto a la gestiébn correcta del

personal.

carrera y aplicacion del pan de
beneficios.

El departamento de recursos
humanos debe capacitar a las
jefaturas y gerentes que mantengan
personal a cargo en gestion del
talento, de manera que la
satisfaccion laboral y la retencion del
talento sean vistos de manera
estratégica por parte de todas las
areas permitiendo optimizar

recursos y mantener altos los niveles

de satisfaccion empresarial.
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GLOSARIO
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Diagndostico: recoger y analizar datos para evaluar problemas de diversa naturaleza.
Esencia: aquello que constituye la naturaleza de las cosas, lo permanente e invariable
de ellas.

Repercusion: accion y efecto.

Sintesis: composicion de un todo por la reunion de sus partes.

Variable: que admite flexion.
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ANEXOS
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