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RESUMEN

En el desarrollo de la actividad laboral, siempre ha existido la necesidad de
obtener mas y mejores fuentes de ingresos para satisfacer las necesidades de las
personas. Hoy dia, las empresas remuneran a sus trabajadores en diversas
formas, procurando mantener el nivel de satisfaccion a través de un acuerdo entre
el servicio prestado por los trabajadores y la retribucion recibida. Sin embargo, a
pesar de las reformas legales, organizacionales y economicas, el hombre exige
constantemente que su trabajo se aprecie y, por ende, que su retribucién sea mas

adecuada para suplir sus necesidades.

La presente investigacion tiene como objetivo en el analisis de la relacion que
existe entre la satisfaccion laboral y compensaciones econémicas con la rotacion
del personal de las empresas dedicadas a la produccion y comercializacion de
productos cosméticos en la ciudad de Guatemala. Para el desarrollo de la
investigacion se utiliz6 el método cientifico de investigacion, a través de sus
distintas fases, definiendo el problema, planteando objetivos de investigacion,

hipétesis y realizando la investigacion documental y de campo, correspondiente.

Asi mismo, se utilizd el método diacrénico explicando los fendmenos del 2016 y
comparandolos con los de los afios 2013, 2014 y 2015; que se han presentado
anteriormente. Por medio de este método se analiz6 el impacto que tiene la
rotacion de personal en el transcurso del tiempo y como afecta al sector dedicado
a la produccion y comercializacion de productos cosméticos en Guatemala, de
igual manera se estudiaron fenédmenos anteriores y posteriores directamente
relacionados con el tema, ya que estos han desencadenado conductas que

provocan cambios en determinada direccion.



Para la obtencion de datos se utilizaron boletas de encuestas y analisis de datos
secundarios, que han permitido explorar los significados de los sujetos estudiados

y captar detalles y matices expresados con su sentir y su propio lenguaje.

Ademas, a través de una estrategia gradual de muestreo, se ha seleccionado y
encuestado a 213 trabajadores divididos en tres grupos: personal de recursos
humanos, supervisores de ventas y vendedores, de distinto sexo, edad y
experiencia. El contenido integro de las boletas de encuestas ha sido registrado

mediante la tabulacion de datos para su posterior analisis e interpretacion.

Como resultado de Ila investigacion realizada se determind que las
compensaciones, entendidas en su concepcion integral, se relacionan con la
motivacion en el trabajo, de manera que, correctamente disefiadas, logran influir
en la motivacion de los empleados y mejorar el desempefio laboral. La
compensacion influye en la motivacién, combinando estimulos tanto extrinsecos
como intrinsecos; extrinsecos en el caso del componente econdmico, e intrinsecos

en su componente intangible asociado a la actividad misma y su contexto laboral.

Las principales conclusiones estan determinadas por lo siguiente: Se confirmo la
hipétesis a través de los resultados obtenidos, toda vez que se pudo determinar
qgue el nivel de satisfaccion del personal del area de ventas es bajo debido al
inadecuado sistema de compensaciones dentro de las empresas dedicadas a la
produccién y comercializacion de productos cosméticos, ya que la remuneracion
global que recibe el empleado no cubre las necesidades planteadas por cada
trabajador, incidiendo en las renuncias de fuerza de trabajo productiva e
incumpliendo las metas de ventas proyectadas; asimismo, se refleja un indice de
rotacion de personal promedio del 16.24%, demostrando de esta forma, que el
deseo de obtener mejor remuneracion disminuye la estabilidad laboral en una
empresa; esto considerando que el porcentaje de renuncias en las empresas es

de 89% y el porcentaje de despidos es de 11%.



INTRODUCCION

La fuerza laboral dentro del sector de produccién y comercializacion de productos
cosmeéticos es muy importante, ya que al ser empresas que generan Sus
ganancias en las ventas, necesitan capacitar al personal que realiza esta funcion,
con el fin de dar a conocer los productos y servicios que prestan; sin embargo, las
condiciones laborales que ofrece el mercado guatemalteco pueden no ser
suficientemente atractivas para los trabajadores, por lo que el indice de rotacion
de las empresas es muy alto y dificulta dar continuidad, tanto a los planes como a

los proyectos que tengan las empresas.

El presente trabajo de tesis se enfoca en el andlisis de la relacion que existe entre
la satisfaccion laboral y las compensaciones econdémicas con la rotacion del
personal de las empresas dedicadas a la produccion y comercializacion de
productos cosméticos, tomando en consideracion la entrada de nuevos
competidores extranjeros que disponen de una gama mas atractiva de productos y

un mayor presupuesto destinado a la contratacion del personal.

La justificacion de la investigacion esta focalizada en analizar los factores que
generan la rotacion de los trabajadores del sector dedicado a la produccién y
comercializacién de productos cosméticos, debido a que la separacion de los
trabajadores ha afectado seriamente el sistema de manufactura y distribucién de
marcas lideres de los productos que exige el mercado actual, y poder competir de
manera permanente en el mercado y con ello generar estrategias que ayuden a

evitar esta fuga de personal.

En concordancia con esta situacion, el objetivo general de la investigacion se
planted para establecer la relacién entre satisfaccion laboral y compensaciones
econdémicas con la rotacién de personal de ventas en las empresas dedicadas a la

produccion y comercializacion de productos cosméticos.



Asimismo, los objetivos especificos de investigacion se plantearon para identificar
el nivel de satisfaccion de los empleados, el indice y las causas de la rotacion del
personal de ventas, la conformidad con las compensaciones econdOmicas
otorgadas por las empresas y las consecuencias que se generan a causa de la
rotacion del personal en el sector de empresas dedicado a la produccion y
comercializacion de productos cosméticos; y establecer las consecuencias de la
rotacion del personal para el sector de empresas dedicado a la produccion y

comercializacion de productos cosméticos.

Derivado del planteamiento anterior, se formul6 la siguiente hipotesis: El nivel de
satisfaccion laboral del personal de ventas es bajo, debido al sistema de
compensaciones economicas otorgado por el sector de empresas dedicado a la
produccién y comercializacion de productos cosmeéticos, generando rotacion de

personal y afectando las ventas.

A efecto de comprobar la hipétesis planteada se realizo la presente investigacion
dividida en cuatro capitulos de la siguiente manera: El Capitulo |, presenta los
antecedentes, evidenciando estudios que explican los procesos basicos para
integrar y orientar al personal, asi como permitir su desarrollo y recompensarlos de
la manera mas justa, evaluando las causas que originan la rotacion de personal y

Sus consecuencias.

El Capitulo Il, desarrolla las principales teorias cientificas utilizadas para
fundamentar la investigacion, tales como: proceso administrativo, satisfaccion

laboral, motivacién, rotacién de personal y ventas.

En el Capitulo Ill, se describe la metodologia de la investigacion utilizada:
definicion del problema, delimitacién del problema, objetivos de la investigacion,
hipétesis, métodos y técnicas, poblacién, muestra e instrumentos de medicién

aplicados.



El Capitulo IV, presenta los resultados de la investigacion realizada por medio de
los cuales se evalla la satisfaccion laboral y el impacto de la rotacion del personal
dentro del sector evaluado y finalmente, se presentan las conclusiones y
recomendaciones del estudio, donde se evidencia el alcance de los objetivos y la
aceptacion de la hipétesis sobre la satisfaccion laboral del personal de ventas con
respecto al sistema de compensaciones econOmicas otorgado por el sector de
empresas dedicado a la produccion y comercializacion de productos cosméticos,

el cual genera rotacion de personal y afecta las ventas.



1. ANTECEDENTES

Los antecedentes de la investigacion, sobre la relacion de la satisfaccion laboral y
compensaciones economicas con la rotacion del personal de las empresas dedicadas a
la produccién y comercializacion de productos cosméticos en la ciudad de Guatemala,

se describen a continuacion:

1.1 Antecedentes del sector de produccion y comercializacion de productos

cosméticos en Guatemala

De acuerdo a informacion obtenida de la Sociedad de Estilistas de Guatemala, el 80%
de las damas entre los 17 y 28 afios usan algun quimico en su cabello, el 60% de las
sefioras arriba de los 45 afios usan algun tinte para cubrir las canas, mientras que en
los caballeros, las cifras son bastante menores, pero van en aumento. Durante los
ultimos dos afios se ha proliferado de manera acelerada el establecimiento de salas de
belleza, academias de cosmetologia y por lo tanto el nUmero de estilistas profesionales

que estan ejerciendo.

Las salas de belleza han diversificado los servicios que prestan, pues ademas de
prestar el servicio de cortes, tintes, alisados, bases, rayos, peinados, etc., se han
concentrado los esfuerzos en la venta de productos, para que el cliente cuide de su
cabello desde su hogar, invitAndole a utilizar productos profesionales de calidad

superior a los que comunmente se encuentran en el supermercado.

Esto ha generado la necesidad de contar con personal capacitado que distribuya los
productos que ofrecen las empresas comercializadoras y distribuidoras de productos
para el cabello, sin embargo la empresa objeto del presente estudio, actualmente
realiza el proceso de reclutamiento y seleccion del area de ventas con base en
recomendaciones y anuncios de prensa, logrando de esta forma contar con personal
gue tenga conocimientos en ventas y capacitandolos Uunicamente con respecto a los

productos que se desea comercializar asi como las politicas propias de la empresa.



Actualmente en Guatemala, existen empresas distribuidoras y comercializadoras de
productos para el cabello, distribuyendo variedad de marcas por distintos proveedores;
sin embargo, todas tienen demanda ya que es un producto de uso diario y a veces se
usa hasta dos veces al dia, por lo que las empresas deben luchar continuamente contra

Su competencia e innovar sus productos.

La amenaza de entrada de nuevos competidores es elevada, ya que las barreras de
entrada son muy escasas, al tratarse de un sector con poco capital y tecnologia. Las
Unicas barreras se encuentran en el acceso a los canales de distribucion. Ademas, en el
caso de la industria local que compite en el mercado masivo, la apertura del mercado
guatemalteco supone la insercién de competidores extranjeros agresivos que disponen
de una gama mas atractiva de productos y un mayor presupuesto destinado a la

contratacion del personal.

En la actualidad, la Administracion de Recursos Humanos es utilizada dentro de las
organizaciones para administrar personas, las cuales deben ser consideradas como el

recurso mas importante y la base fundamental de las mismas.

Esta administracion, se basa en un proceso para ayudar al logro de los objetivos del
negocio de la organizacion; tomando esta informacion como base, el Departamento de
Recursos Humanos se encarga de la gestién y la administracion del personal, por lo
que es posible, evidenciar que “el area de Recursos Humanos consiste en la
planeacién, organizacion, desarrollo, coordinacion y control de las técnicas capaces de
promover el desempefio eficiente del personal, al mismo tiempo que la organizacion
construye el medio que permite a las personas -que en ella colaboran-, lograr sus
objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo” (Chiavenato,
2009, p. 329)

La maxima autoridad dentro de la organizacion es la responsable de administrar los
recursos, ya que a ésta le compete la toma de decisiones que permitan alcanzar las

metas propuestas, delegando la responsabilidad en niveles especificos dentro de la



estructura organizacional; es por ello, que en el nivel del area de recursos humanos se
debe asesorar a las autoridades, con el fin de brindar soluciones a problemas

especificos del personal.

El sector privado de Guatemala, ha incrementado su actividad econémica. "El Banco de
Guatemala, oficializé el crecimiento de la economia en 4% durante el afio 2016"
(Zeissig, 2016, p.2). Un éxito que se impulsa, en gran medida, por las decisiones
tomadas en el sector empresarial; dentro de estos, el sector de productos cosméticos
ha despertado gran interés en la poblacién ya que el consumo de estos productos se ha
convertido en una necesidad, que genera cierto prestigio o status, especialmente en las

damas y en menor escala los caballeros.

Es importante que las empresas encuentren el punto de equilibrio entre la satisfaccion
del trabajador con las compensaciones ofrecidas, lo cual es un reto para las areas de
recursos humanos, ya que un nivel inadecuado de compensacion, puede conducir a los
empleados a insatisfaccion y bajo rendimiento laboral. Las circunstancias concurrentes
en cada contexto pueden imponer significativas diferencias de enfoque ya que los
empleados muestran distintas caracteristicas que deben ser tomadas en consideracion.

En este contexto, se encuentra la tesis elaborada por José Betuel Corzo de Le6n (2005)
de la Universidad de San Carlos de Guatemala, titulada Disefio del Sistema de
Compensaciéon Salarial para una Empresa de Servicios Financieros quien afirma lo

siguiente:

El problema que la alta gerencia debia definir una buena forma de poder atacar
las dificultades que enfrenta la organizacibn en su ambiente, el rapido
crecimiento y la complejidad del negocio; el objetivo principal de dicha
investigacion, fue lograr que la empresa tuviera la capacidad de responder al
entorno por medio de la toma de decisiones a mediano y largo plazo, con base
en estrategias que pueden ser globales y especificas. Los principales métodos

utilizados para el analisis fueron, observacion directa, entrevista, informes



sucesivos y cuestionario. Dentro de sus resultados se pudo encontrar que los
procesos de compensacion salarial han sido vistos Unicamente, como una forma
de remunerar al trabajador por su aporte o trabajo realizado dentro de una
organizacion; y que el enfoque tradicionalista ha funcionado como un paradigma
para muchas empresas actualmente en el medio. También que es muy
importante entender que nuevos estudios sobre el tema de las compensaciones
impulsan a entender el rubro de remuneracidbn como una inversion, y que el
disefio de un buen sistema de compensacion puede hacer que una empresa
logre mejorar su productividad total. Estas nuevas tendencias hacen ver a los
sistemas de compensacion salarial como verdaderas herramientas efectivas para

atraer y retener al mejor recurso humano del mercado. (p.34)

En la tesis de Mynor Raul Moran Martinez (2010) de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, titulada Estrategias para reducir el Indice de Rotacion de Personal en una

Empresa de Plasticos, afirma:

Las estrategias que se aplican actualmente en los procesos de reclutamiento
seleccion e induccion de personal no son las mas adecuadas, debido que
carecen aspectos necesarios para lograr un efectivo proceso de dotacion de
personal. El objetivo de la tesis fue atraer a los candidatos mejor calificados para
un puesto determinado dentro de la empresa. La metodologia utilizada fue de
caracter descriptivo de campo y de disefio no experimental, enmarcado en un
disefio bibliografico y se fundament6é en la observacién directa y cuestionarios
gue se aplicaron con el propésito de obtener informacion necesaria para el
analisis del objeto de estudio; concluyendo que el proceso de reclutamiento de
personal carece de aspectos indispensables para su buen funcionamiento,
principalmente porque la mayoria de decisiones que se toman con respecto a
estos procesos se basan en improvisaciones y el empirismo de los jefes de
departamento que son los encargados de realizar dichas funciones;
recomendando que la Gerencia de la empresa objeto de estudio conozca la
propuesta presentada en dicho documento y apruebe la implementacion de las



estrategias que se deben aplicar en los procesos de reclutamiento, seleccion e
induccion del recurso humano, para eliminar las deficiencias existentes en el

proceso de dotacion de personal. (p.42)

En la tesis elaborada por Ana Amarilis Lopez Calderdn (2013) de la Universidad Rafael
Landivar de Guatemala, titulada Las compensaciones econdémicas como factor de
motivacion y productividad del recurso humano que labora en las microempresas
manufactureras de textiles del municipio de San Pedro Sacatepéquez, San Marcos,

afirma lo siguiente:

La economia decadente del pais, crea inestabilidad econémica en las empresas,
lo cual obliga a cumplir inicamente con el pago del salario minimo establecido
por la Ley que estd en desproporcién con los requerimientos que el recurso
humano necesita para desarrollarse y dignificarse; y que los propietarios y
encargados de las microempresas desconocen modelos alternativos de
compensaciones que permitan adaptarse a las necesidades de sus
colaboradores; el objetivo de la tesis fue determinar la influencia que las
compensaciones tienen en la motivacion laboral del recurso humano de las
microempresas manufactureras de textiles; la informaciéon fue recopilada por
medio de boletas de encuesta que permiti6 conocer el papel de las
compensaciones en la motivacion del recurso humano que labora en las
microempresas manufactureras de textiles del municipio de San Pedro
Sacatepéquez, San Marcos, las cuales se dirigieron a los colaboradores y
propietarios con la finalidad de conocer las caracteristicas de operaciéon de estas
microempresas; el resultado determind que la ausencia de métodos de
compensacion impide que los colaboradores se sientan motivados a
desempeiiarse eficientemente en las Microempresas manufactureras de textiles
del municipio de San Pedro Sacatepéquez, San Marcos y que los propietarios y/o
administradores de las Microempresas no han utilizado ninguna clase de planes

de compensacion para alcanzar el grado de satisfaccion laboral deseado. (p.56)



2. MARCO TEORICO

2.1. Proceso Administrativo

El proceso administrativo busca lograr objetivos aprovechando los recursos humanos,
técnicos y financieros de una empresa, por ello es importante tomar en consideracion

las diferentes teorias que se relacionan con dicho proceso.

Stephen P. Robins y Mary Coulter (2013) definen el proceso administrativo como “el
conjunto de decisiones y acciones que los gerentes realizan en forma continua al
planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar. Esto significa que, cuando los gerentes
hacen su trabajo, suelen llevar a cabo sus actividades de manera continua, es decir

dentro de un proceso.” (p. 181)

Asi mismo Javier Benavides Pafieda (2014) establece que el proceso administrativo
“concibe a la administracion como una funciéon amplia y comprensiva, que abarca todas
las areas de una empresa. Su foco de atencidon es la empresa como unidad de
produccion, cuya finalidad es obtener beneficios econémicos. El administrador ejerce
una funcion directiva y coordinadora de los procesos empresariales. Las areas
principales de accion son: produccién, recursos humanos, mercadotecnia y finanzas, es

decir, eso es lo que se administra.” (p. 23)

2.2. Fases del Proceso Administrativo

La administracion como proceso, incluye las siguientes fases:

Planeacion La planeacién precede a las demas etapas del proceso administrativo,
ya que planear implica tomar las decisiones mas adecuadas acerca
de lo que se habra de realizar en el futuro. Javier Benavides Pafieda

(2014) considera que la planeacion “establece las bases para

determinar el elemento riesgo y minimizarlo. La eficiencia en la




ejecucion depende en gran parte de una adecuada planeacion, y los
buenos resultados no se logran por si mismos: es necesario

establecerlos con anticipaciéon”. (p. 29)

Organizacion

“La organizacion consiste en la identificacion y clasificacion de las
actividades requeridas, la agrupacion de las actividades necesarias
para el cumplimiento de los objetivos, asignacion de cada grupo de
actividades a un administrador dotado de la autoridad (delegacion) y

la estructura organizacional.” (Weihrich, 2012, p.73)

Integracion

Idalberto Chiavenato (2014) afirma que esta funcién se lleva a cabo
mediante la identificacion de los requerimientos de fuerza de trabajo,
la realizacion de un inventario del personal disponible y el
reclutamiento, seleccién, ubicacién, ascenso, evaluacion, planeacion
profesional, compensaciones y capacitacion, a fin de lograr la eficaz y

eficiente realizacion de sus tareas.” (p. 234)

Direccidon

Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor
del cumplimiento de metas organizacionales y grupales. De acuerdo a
lo indicado por Idalberto Chiavenato (2014), “por medio de esta
funcién los administradores ayudan a las personas a darse cuenta de
gue pueden satisfacer sus necesidades y utilizar su potencial y

contribuir al cumplimiento de los propdsitos de la empresa”. (p. 345)

Control

“‘Establece sistemas para medir los resultados y corregir las
desviaciones que se presenten, con el fin de asegurar que los
objetivos planeados se logren. La empresa debe considerar el control
como una necesidad administrativa para alcanzar los objetivos y no
como un obstaculo.” (Weihrich, 2012, p.88)




2.3. Administracién de Recursos Humanos

Dentro de cada organizacion es necesario tomar en consideracion la importancia de los
empleados, por ser el Unico recurso que tiene la potestad de manejar los otros recursos
fisicos o materiales, esto con el fin de contribuir al crecimiento y desarrollo de las
empresas; la administracion de recursos humanos enfoca sus esfuerzos en administrar
y aportar beneficios tanto para las empresas como para las personas. Joaquin
Rodriguez Valencia (2012) define la administracion de recursos humanos como “la
planeacién, organizacion, direccién y control de los procesos de rotacion, remuneracion,
capacitacion, evaluacion del desempefio, negociacion del contrato colectivo y guia de
los Recursos Humanos idoneos para cada departamento, a fin de satisfacer los
intereses de quienes reciben el servicioy satisfacer también, las necesidades del

personal”. (p. 345)

Asi mismo, ldalberto Chiavenato (2008) define la administracion de recursos humanos
como “el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los
cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos humanos, incluidos
reclutamiento, seleccidén, capacitacion, recompensas y evaluacion del desempefio”
(p.234); mientras que Fernando Arias Galicia (2004) se refiere a ésta como “el proceso
administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las
experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., en beneficio del

individuo, de la propia organizacién y del pais en general” (p. 139)

Tomando en consideracidn las definiciones presentadas por los diferentes autores es
posible evidenciar que la administracibn de recursos humanos, tiene como fin
aprovechar y mejorar las capacidades y habilidades de las personas, utilizando los
factores que le rodean dentro de la empresa con el objeto de lograr el beneficio

individual de la misma.


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml

2.4. Objetivos de la Administracién de Recursos Humanos

De conformidad con lo que establece Idalberto Chiavenato (2009):

Los objetivos de la administracion de recursos humanos derivan de los objetivos de
la organizacion. Uno de los objetivos de toda empresa es la elaboracién y la
distribucion de algun producto (un bien de produccién o de consumo) o la prestacion
de algun servicio (como una actividad especializada). Paralelos a los objetivos de la
empresa, la administracion de recursos humanos debe considerar los objetivos
individuales de los miembros. Los principales objetivos de la administracién de

recursos humanos son:

1. Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades,
motivacion y satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la

organizacion.

2. Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que permitan la
aplicacion, el desarrollo y la satisfaccién plena de las personas y el logro de los

objetivos individuales.

3. Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles. (p. 456)

Por medio de los objetivos indicados, la administracion de recursos humanos, busca
mejorar el desempefio del personal en las empresas, en el marco de una
actividad éticay socialmente responsable. Estos objetivos guian el estudio de la
administracion de recursos humanos, los cuales describen las acciones que pueden y

deben llevar a cabo los administradores de esta area.


http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
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2.5. Proceso de la Administracion de Recursos Humanos

Para lograr cubrir las demandas de las personas y empresas, la administracion de
recursos humanos se apoya en procesos basicos: provision, aplicacion, mantenimiento,
desarrollo y seguimiento. Para Idalberto Chiavenato (2009) “estos cinco subsistemas
constituyen un proceso global y dinAmico mediante el cual los recursos humano son
captados y atraidos, empleados, mantenidos, desarrollados y controlados por la
organizacion. Este proceso no sigue obligatoriamente el orden antes establecido,
debido a que la interrelacion de los subsistemas y a que los cinco subsistemas no se
relacionan entre si de una sola y especifica manera, pues son contingentes o
situacionales, varian de acuerdo con la situacion y dependen de factores ambientales,

organizacionales, tecnoldgicos, humanos, etc.” (p.345)

De igual manera en el Libro Gestion del Talento Humano, Idalberto Chiavenato (2008)
divide la administracion de recursos humanos en seis procesos basicos: admisién de
personas, aplicacion de personas, compensacion de personas, desarrollo de personas,
mantenimiento de personas, monitoreo de personas. “Todos estos procesos estan muy
relacionados entre si, de manera que se entrecruzan y se influyen reciprocamente.
Cada proceso tiende a beneficiar o perjudicar a los demas, dependiendo de si se
utilizan bien o mal. Si el proceso de admision de personas no se realiza bien, se
requiere un proceso de desarrollo de personas mas intenso para compensar las fallas,
si el proceso de recompensa de personas no es completo exige un proceso de
mantenimiento de personas mas intenso. Ademas, estos procesos se disefian segun las
exigencias de las influencias ambientales externas y las influencias organizacionales

internas para lograr mayor compatibilidad entre si” (p.190)
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Figura No. 1
Procesos basicos de la Administracion de Recursos Humanos

Influencias ambientales externas Influencias ambientales internas
Leyes y reglamentos - Misién organizacional
Sindicatos ) - Visién, objetivos y estrategias
Condiciones economicas - Cultura organizacional
Competitividad - Naturaleza de las tareas
Condiciones sociales y - Estilo de liderazgo
culturales

1 \

v v X v v v
Admision de Aplicacion de Compensacion Desarrollo de Mantenimiento de Monitoreo de
personas personas de personas personas personas personas

” - Entrenamiento - Disciplina - Bases de datos
- Reclutamiento - Disefio de ) gem“fne.’a‘m“ - Programa de - Higiene, seguridad - Sistemas de
- Seleccion cargos - enF.: '.C'OS Y cambio y calidad de vida informacion
- Evaluacion del servicios - Comunicacion - Relaciones con los gerencial
desempefio sindicatos
v v v v v !
RESULTADOS FINALES DESEABLES
Practicas éticas v Productos y servicios competitivos Calidad de vida en el trabajo
socialmente responsables y de ata calidad

Fuente: (Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2008, p. 453)

En la figura anterior, se muestran los diferentes procesos relacionados con la
administracion de recursos humanos, de los cuales se tomara para efectos de esta

investigacion, el de compensaciones de personas.

2.5.1. Compensaciones de personas

Dentro de las empresas, el término compensacion es utilizado segin José Othoén
Juérez Hernandez (2014) para “designar todo aquello que las personas reciben a
cambio de su trabajo” (p. 32). Por lo que se considera una retribucion al trabajo fisico o
mental de suma importancia, constituyéndose en un incentivo laboral, generalmente en

forma de sueldo o salario, ya sea en forma econdémica o en especie.

La compensacion de personas ha jugado un papel importante a lo largo de la historia,
teniendo como objetivo dar algo a cambio de recibir otra, bajo principios de igualdad y

justicia. Idalberto Chiavenato (2008) reconoce la administracion de recursos humanos



12

como “los procesos utilizados para incentivar a las personas y satisfacer sus
necesidades individuales mas sentidas, incluyen recompensas, remuneracion y

beneficios, y servicios sociales” (p.201)

2.5.2. Elementos que integran la compensacion del personal

La compensacion estad integrada por varios elementos fundamentales como la
remuneracion base, los incentivos y los beneficios que se otorgan al personal. A este
componente de la compensacion, generalmente se le suele identificar como el paquete
de compensacion total, definido por José Othon Juarez Hernandez (2014) como “los
pagos en efectivo, prestaciones, servicios o beneficios que el personal recibe, los
cuales, representan un equivalente de ingreso (dinero) que sin duda contribuye a elevar

el bienestar y el nivel de vida del empleado y su familia” (p.47)

1. Remuneracion: Segun Villanueva y Gonzéalez (2005) la remuneracion base “hace
referencia al sueldo base o salario, también llamado renta fija. Se podria definir
como la remuneracion o pago regular que una persona recibe por sus servicios
cuando estd empleada por una empresa, que establece una estructura y sistema
de pago equitativo a los empleados, dependiendo de sus cargos, el mercado, el

desemperio a largo plazo y las competencias” (p.85)

Asimismo, Idalberto Chiavenato (2009) establece que la remuneracion
‘constituye todo cuanto el empleado recibe, directa o indirectamente como

consecuencia del trabajo que desarrolla en una organizacion” (p.450)

2. Beneficios y servicios: Los beneficios son comunmente entendidos como el
componente no monetario de la compensacion total, entre estos se pueden
identificar: las vacaciones, los seguros de vida y salud, los convenios, plan de
retiro, entre otros; para ldalberto Chiavenato (2009) los beneficios son “aquellas
facilidades, comodidades, ventajas y servicios que las empresas ofrecen a sus

empleados para ahorrarles esfuerzos y preocupaciones. La empresa puede
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financiarlos, parcial o totalmente. Estos beneficios constituyen medios
indispensables para el mantenimiento de la fuerza laboral dentro de un nivel

satisfactorio de moral y productividad” (p.392)

Planes de incentivos: Los planes de incentivos incorporan varios factores que los
hacen atractivos, tanto desde el punto de vista de la empresa como desde el
punto de vista de los empleados, e incluso desde una perspectiva social. Segun
lo establecido por José Othén Juarez (2014) entre estos factores pueden

mencionarse los siguientes:

e A diferencia del sueldo base que, al menos en teoria, reconoce el
desempeiio pasado y demostrado por el personal, los incentivos tienen la
posibilidad de despertar el interés por conseguir un mejor desempefio

futuro;

e Se supone, y aparentemente existen investigaciones que lo demuestran,
gue cuando la conducta de las personas se premia puede estimularse en
una direccion que provogque mejores resultados que sean del interés de la

empresa; y

e En la actualidad existe cada vez un riesgo mayor en el ambiente de los
negocios y una manera en que se puede compartir este riesgo con el
personal es, precisamente, estableciendo en los planes de compensacion
cantidades significativas como incentivos; es decir, como compensacion
contingente o no garantizada, que se gana unicamente, si la empresa y el
personal logran ciertos resultados predefinidos, segun sea la manera que
se especific6 para generar y distribuir el fondoque se reparte como

incentivos. (p.36)
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2.6. Satisfaccion laboral

La satisfaccion de los empleados y como retenerlos siempre ha sido un tema importante
para las organizaciones. Después de todo, altos niveles de ausentismo y de desercion
pueden afectar a los empleados y tener importantes consecuencias para las empresas.
Para S. Robbins (2014) “las investigaciones en torno al comportamiento organizacional
se han interesado generalmente en tres actitudes de las personas: la satisfaccion con el

trabajo, la participacién en el trabajo y el compromiso con la organizacion” (p.103)

Por otra parte Gonzéalez (2006) describe la satisfaccion laboral como “el conjunto de
actitudes que tiene un sujeto hacia la tarea asignada dentro de la organizacion. Estas
actitudes vendran definidas por las caracteristicas del puesto de trabajo y por como esta

considerada dicha labor del sujeto” (p.96)

Robbins y Gonzalez (2006) coinciden en que “la satisfaccion laboral es un tema que
puede relacionarse con la productividad, no estableciéndose audn, si los trabajadores
satisfechos son los mas productivos y si el salario emocional permanece relacionado

con la satisfaccion y el bienestar de los trabajadores” (p.201)

Los cuestionarios de satisfaccion laboral deben ser aplicados cuidadosamente, ya que
representan una evaluacién integral de las condiciones de trabajo en las cuales se
desempefia una persona, es por ello que dentro de los cuestionarios sobre satisfaccion
en el trabajo se encuentra el instrumento (NTP 213: Satisfaccion laboral: encuesta de
evaluacion), el cual esta validado por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo, para la recoleccién de los datos fundamentales de la tesis, relacionados con
los parametros de satisfaccion laboral, el cual consiste en aplicar la siguiente formula

matematica;:

i = (3M + 2B + P) /300
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M = Porcentaje de las personas que en ese grupo manifestaron estar muy contentas
B = Porcentaje de aquéllas que manifestaron estar bastante satisfechas

P = Porcentaje de las que contestaron estar poco satisfechas.
1. Causas de la satisfaccion laboral
Para Gonzéalez (2006) las causas de la satisfaccion laboral son:
Buena disposicidn del trabajador para realizar sus tareas de la mejor forma.
2. La existencia de diferentes tipos de actividades en el desarrollo del trabajo del

individuo

Adecuada definicién de su puesto de trabajo

B

Libertad para el sujeto, en cuanto al desarrollo de sus tareas y en la aplicaciéon de
diversos métodos de trabajo

Oportunidad de formacion para el sujeto, respecto a su puesto de trabajo
Solucién oportuna de los conflictos que puedan surgir.

Adecuada retroalimentacién sobre su rendimiento laboral

© N o a

Grado de influencia de los deméas compafieros de la organizacion, en cuanto al

desarrollo de su trabajo. (p.92)

2. Salario emocional

A comienzos del siglo XX se pens6 que los empleados se movilizaban principalmente
por el dinero, lo cual derivé en la creencia de que era éste lo que motivaba a los sujetos
de forma directa; es decir, entre mas dinero, mayor motivacion. Si bien el dinero es
importante y valioso por los bienes y servicios que permite adquirir, y por ser ademas un
simbolo de estatus, tiene valor en la medida que permite satisfacer las necesidades. No
obstante, su valor directo disminuye cuando las necesidades que satisface ya se
encuentran cubiertas. Se lo considera una recompensa extrinseca, pues se genera

fuera del trabajo y solo es util fuera del mismo, y por lo tanto, genera menos satisfaccion
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que las recompensas intrinsecas, por lo menos de forma inmediata" (J., Davis K. y
Newstrom, 2014, p.76)

El creciente ritmo de cambios que afecta a las sociedades exige a las organizaciones
gue sean competitivas; para ello, las empresas deben mejorar su productividad y su
capacidad de innovacion. Pero esos cambios afectan también a las personas y muchas
veces derivan en estrés; para hacer frente a este riesgo, una buena herramienta es el
salario emocional, que contribuye a la salud de los empleados, ademas de mejorar la
productividad e incrementar la innovacion, lo que aumenta la capacidad competitiva de

la organizacion.

Segun Claudia Gémez (2011) la satisfaccidon emocional se debe entender como “todas
aguellas razones no monetarias por las que la gente trabaja contenta, lo cual es un
elemento clave para que las personas se sientan a gusto, comprometidas y bien
alineadas en sus respectivos trabajos. Por otro lado, el salario emocional implica dar la
oportunidad para que las personas de todo nivel se sientan inspiradas, escuchadas,
consideradas y valoradas como parte de equipos; de los cuales se sienten orgullosos
de pertenecer, de crecer, desarrollarse y ser cada vez mas empleables” (p.127)

2.7. Motivacion

Segun Stephens P. Robins (2014) “la motivacion es la voluntad para hacer un gran
esfuerzo por alcanzar las metas de la organizacion, condicionado por la capacidad del

esfuerzo para satisfacer alguna necesidad personal” (p.230)

Mientras que para Haroldo Koontz y Heinz Weihrich (2012) “la motivacion es un término
genérico que se aplica a una amplia serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y

fuerzas similares” (p.564)

Ambos conceptos coinciden en que la motivacion no surge de la nada, debe existir

algun movil que la impulse, todo trabajador necesita satisfacer ciertas necesidades para
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lo cual se crean incentivos que permiten a los trabajadores cumplir ciertas metas
personales, creando de esta forma un vinculo con la empresa a la cual le prestan sus

Servicios.

2.7.1. Tipos de motivacion

Existen dos clases de motivaciones que son la motivacion intrinseca y la motivacion

extrinseca.

1. Motivacién intrinseca

J. Reeve (1994) establece que la motivacion intrinseca es “aquella que trae,
pone, ejecuta, activa el individuo por si mismo cuando lo desea, para aquello que
le apetece. Es por tanto, una motivacion que lleva consigo, no depende del

exterior y la pone en marcha cuando lo considera oportuno” (p.143)

Asimismo, J. Reeve (1994) indica que las conductas intrinsecamente motivadas,
lejos de ser triviales y carentes de importancia, animan al individuo a buscar
novedades y enfrentarse a retos y, al hacerlo, satisfacer necesidades
psicoldgicas importantes. La motivaciéon intrinseca empuja al individuo a querer
superar los retos del entorno; y los logros de adquisicién de dominio hacen que la
persona sea mas capaz de adaptarse a los retos y las curiosidades del entorno”
(p.166)

2. Motivacion extrinseca

Es aquella provocada desde fuera del individuo, por otras personas o por el
ambiente; es decir, depende del exterior, de que se cumplan una serie de
condiciones ambientales o haya alguien dispuesto y capacitado para generar esa
motivacion. De acuerdo a lo establecido por J. Reeve (1994) la motivacion

extrinseca “se basa en los tres conceptos principales de recompensa, castigo e
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incentivo. Una “recompensa” es un objeto ambiental atractivo que se da al final
de una secuencia de conducta y que aumenta la probabilidad de que esa
conducta se vuelva a dar. Un “castigo” es un objeto ambiental no atractivo que se
da al final de una secuencia de conducta y que reduce las probabilidades de que
esa conducta se vuelva a dar. Un “incentivo” es un objeto ambiental que trae o
repele al individuo a que realice o no realice una secuencia de conducta. La
principal diferencia entre recompensas y castigos por una parte e incentivos por

otra es:

e El momento en que se dan

e La funcién que tiene el objeto ambiental

Las recompensas 0 castigos se dan después de la conducta y aumentan o
reducen la probabilidad de que se vuelva a repetir mientras que los incentivos se

dan antes que la conducta y energizan su comienzo” (p.122)

2.8. Teorias Motivacionales

Segun Idalberto Chiavenato (2009) existen varias teorias relacionadas con la
motivacion, entre las que se pueden mencionar, “la teoria de la jerarquia de las
necesidades de Abraham H. Maslow, el modelo situacional de motivacion de Victor H.
Vroom, la teoria de la expectativa de Edward W. Lawler y la teoria de los dos factores
de Frederick Herzberg, la cual se basa en el ambiente externo y en el trabajo del

individuo (enfoque orientado hacia el exterior)” (p.209)
2.8.1. Teoria de la Jerarquia de las Necesidades de Maslow
De acuerdo a lo establecido por Idalberto Chiavenato (2009) Abraham Maslow indica

gue existen necesidades humanas basicas en un orden de importancia ascendente y

cuya satisfaccion logra niveles de satisfaccion laboral altos, estas necesidades son:
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Necesidades fisioldgicas: Estas son las necesidades basicas para vivir como la
comida, el agua, la vivienda, el suefio etc. Mientras estas necesidades no se

satisfagan hasta un grado necesario, no habra otras que motiven a las personas.

Necesidades de estabilidad o seguridad: Esta necesidad busca estar libre de
cualquier dafio fisico, conservar un empleo fijjo para poder tener los bienes

necesarios para vivir (comida, vivienda etc.)

Necesidades de afiliacibn o aceptacion: Toda persona como ser humano

necesita ser aceptada y pertenecer a una comunidad.

Necesidad de estimacion: Cuando una persona comienza a satisfacer la
necesidad de pertenencia, busca la estima, tanto personal como de los demas.
Esta necesidad produce satisfaccion como poder, posicion social, prestigio y

seguridad en si mismo.

Necesidad de autorrealizacién: Deseo de convertirse en lo que se es capaz de

ser, desarrollar al maximo el potencial propio y lograr algo. (p.398)

Teoria de los factores de Herzberg

El dinero por si solo no motiva a los trabajadores a mostrar su mejor desemperio, la

teoria de Herzberg, ubica al salario como un factor higiénico, que cuando no esta

desmotiva, pero que si esta presente no es un factor que influya significativamente en el

aumento de la motivacion.

Idalberto Chiavenato (2009) indica que la teoria de los dos factores de Herzberg

depende de:

1.

Factores higiénicos: Condiciones que rodean al individuo cuando trabaja;

comprenden las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, el salario, los
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beneficios sociales, las politicas de la empresa, el tipo de supervision recibida, el
clima de las relaciones entre las directivas y los empleados, los reglamentos
internos, las oportunidades existentes, etc. Corresponden a la perspectiva
ambiental y constituyen los factores que las empresas han utilizado

tradicionalmente para lograr la motivacion de los empleados.

2. Factores motivacionales: Tienen que ver con el contenido del cargo, las tareas y
los deberes relacionados con el cargo en si; producen un efecto de satisfaccion
duradera y un aumento de la productividad hasta niveles de excelencia: es decir,
muy por encima de los niveles normales. EI término motivacion incluye
sentimientos de realizacidon, crecimiento y reconocimiento profesional,
manifiestos en la ejecucién de tareas y actividades que constituyen un gran

desafio y tienen bastante significacion para el trabajo. (p. 298)

Abraham H. Maslow sustenta su teoria de la motivacion en las diversas necesidades
humanas, (enfoque orientado hacia el interior); Frederick Herzberg basa su teoria en el
ambiente externo y en el trabajo del individuo (enfoque orientado hacia el exterior)”

(p.295). Ambas teorias se aprecian en la siguiente figura:

Figura No. 2
Comparacién de los modelos de motivacion de Maslow y Herzberg

JERARQUIA DE LAS FACTORES DE HIGIENE-MOTIVACION
MECESIDADES DE MASLOW DE HERZBERG
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Fuente: Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos, 2009, p.768)
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2.9. Rotacién de personal

Idalberto Chiavenato (2008) define la rotacion de personal como:

El resultado de la salida de algunos empleados y la entrada de otros para sustituirlos
en el trabajo. El flujo de salidas (desvinculaciones, despidos y jubilaciones) debe

compensarse con un flujo equivalente de entradas (admisiones) de personas.

1. Desvinculacion por iniciativa del empleado: ocurre cuando un empleado
decide por motivos personales o profesionales terminar la relacion de trabajo
con el empleador. Depende de dos percepciones: la primera es el nivel de
insatisfaccion del empleado con el trabajo; la segunda, el numero de
alternativas atractivas que ve fuera de la organizacién, es decir, en el

mercado laboral.

2. Desvinculacion por iniciativa de la organizacion (despidos): ocurre cuando la
organizacion decide despedir empleados, sea para sustituirlos por otros mas
adecuados a sus necesidades, para corregir problemas de seleccion
inadecuada o para reducir la fuerza laboral. Los cambios efectuados en el
disefio de los cargos producen transferencias, nuevos puestos, tareas
compartidas, reduccion de horas de trabajo y despido de empleados. Para
reducir el impacto de estos cambios organizacionales, el remedio ha sido el
recorte de horas extras, congelacion de contrataciones, reduccién de la
jornada de trabajo, el trabajo en casa (home office) y, sobre todo, el reciclaje
profesional a través del entrenamiento continuo e intensivo, si el despido es
indispensable, las organizaciones utilizan criterios discutidos y negociados
con los empleados o los sindicatos, para evitar problemas de reduccion de la
moral y lealtad -que afecten la productividad- minimizar posibles acciones
judiciales y ayudar a los antiguos empleados en la busqueda de puestos
semejantes en el mercado a través del outplacement (reubicacion

profesional). (p.468)
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2.9.1. indice de rotacién de personal

Para las empresas es importante contar con el conocimiento y la experiencia de los
trabajadores que a lo largo del tiempo crean un vinculo con las empresas, logrando
realizar sus actividades en poco tiempo y con la mayor exactitud. ldalberto Chiavenato
(2009) afirma que el indice de rotacion del personal “se basa en la relacion porcentual
entre el volumen de entradas y salidas, y los recursos humanos disponibles en la

organizaciéon durante cierto tiempo. (p.398)

2.9.2. Determinacion del costo de la rotacién de personal

Si el sistema es eficaz en alcanzar los objetivos para los cuales fue disefiado, es
importante saber como se utilizan los recursos disponibles para alcanzarlos; es decir, la
eficiencia en la aplicacion de dichos recursos. El sistema que economiza sus recursos
sin sacrificar los resultados y objetivos alcanzados, tiene mayores posibilidades de
ganar continuidad y permanencia Desde luego, uno de los muchos objetivos de todo

sistema es la autodefensa y supervivencia.

Uno de los problemas que afronta el ejecutivo de recursos humanos en una economia
competitiva es saber en qué medida vale la pena, por ejemplo, perder recursos
humanos y mantener una politica salarial relativamente conservadora y “barata”.
Muchas veces, puede resultar mucho mas costoso el flujo continuo de recursos
humanos a través de una elevada rotacion de personal para mantener una politica
salarial respectiva. Por tanto, debe evaluarse la alternativa menos costosa. Para
Idalberto Chiavenato (2009) “saber hasta qué nivel de rotacion de personal puede llegar
una organizacion, sin verse muy afectada, es un problema que cada organizacion de

evaluar segun sus propios céalculos y sus intereses basicos” (p.174)

En el pasado se concebia la remuneracién Unicamente como una compensacion que
recibia un trabajador por su fuerza laboral, sin embargo actualmente los incentivos y la

participacion de utilidades constituyen enfoques de compensacion que impulsan logros
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especificos. La identificacion de las personas con las organizaciones se ha ido
incrementando, permitiendo que se retenga la fuerza de trabajo productiva y evitando la

rotacion del personal que genera un alto costo para las empresas.

En la administracion de Recursos Humanos, el objetivo debe ir alineado con la mision

institucional, y en esa mision, las ventas poseen un valor preponderante.

Chapman y White (2011) indican que “mas alla de los costos visibles (costos del cese
laboral, de reclutamiento, de seleccion, contratacion y adiestramiento, entre otros), un
alto indice de rotacion produce costos ocultos como: el puesto vacante hasta que llegue
el nuevo empleado, la pérdida temporal de produccion, el desgaste de la moral y la
estabilidad de los que se quedan, la pérdida de eficiencia y el efecto sobre las
relaciones con los clientes hasta que el nuevo empleado se aclimata a su puesto”
(p.148). Por ello ubican a la rotacion del personal como una de las causas mas

significativas de la disminucion de la productividad y del decaimiento de la moral.
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3. METODOLOGIA

3.1. Definicion del problema

La rotacion de personal dentro de una empresa se refiere a las entradas y salidas de
personal, las cuales son motivadas por los intereses, tanto de los trabajadores como de
la organizacion de acuerdo a las actividades que desempefian; por lo cual se considera
que dentro de una empresa hay rotacion voluntaria e involuntaria, y su movimiento
dependera de las caracteristicas personales de los empleados y del sistema
organizacional, dentro del cual se encuentran las ventajas econémicas ofrecidas por las

empresas.

El estudio de la rotacion de personal, refleja situaciones que identifican claramente el
origen de los problemas dentro de una empresa, permitiendo tomar medidas correctivas
en materia de compensaciones de acuerdo a la cultura organizacional, donde se
contemple satisfacer las demandas del personal, ser competitivos salarialmente y dar

oportunidades de desarrollo profesional.

En el sector de produccién y comercializacion de productos cosméticos, existe rotacion
de personal de ventas, a pesar de los esfuerzos realizados por las autoridades; esta
rotacion genera consecuencias negativas en las empresas, y se agudiza en el proceso

de reclutamiento y seleccion, al demorar la busqueda del reemplazo.

Aunado a lo anterior, la rotacion proyecta una mala imagen de las empresas en el
sector, ya que se percibe que el trabajador se retira por insatisfaccion laboral,
convirtiéndose éste, en un recurso humano altamente demandado, por la competencia
al tener el conocimiento de los productos, del mercado de cosméticos y conocer las
rutas de los establecimientos de productos de belleza con quienes se ha creado un lazo
de fidelidad, en detrimento de las empresas, que pierden recurso humano; por lo que en
las empresas productoras y comercializadoras de productos cosméticos, se esta

evidenciado movimientos de rotacion de personal de ventas, afectando Ila
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administracion efectiva de Recursos Humanos y el flujo de ventas de las empresas del
sector.

3.2. Delimitacion del problema

3.2.1. Ambito geogréfico

Departamento de Guatemala, ciudad de Guatemala.

3.2.2. Ambito institucional

Se realizara en cuatro empresas dedicadas a la produccion y comercializacion de

productos cosméticos.

El nombre de las empresas no se citara por reserva de confidencialidad.

3.2.3. Ambito personal

1. Personal del Departamento de Ventas: Es el personal responsable del proceso
de ventas en las empresas dedicadas a la produccién y comercializaciéon de

productos cosméticos.

2. Supervisores de ventas: Son las personas que tienen bajo su responsabilidad la
verificacion del cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa, siendo

el enlace entre el Departamento de Recursos Humanos y los vendedores.

3. Personal de Recursos Humanos: Son las personas encargadas de gestionar los

procesos relacionados con el personal de la empresa.
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3.2.4. Ambito temporal

Periodo de 3 afios (2013-2015).

Para el efecto se aplico el método diacrénico el cual permite comparar los fenébmenos
del afio 2016 con los fendmenos de los afios 2013, 2014 y 2015; que se han

presentado anteriormente

3.3. Objetivos de la Investigacion

3.3.1. Objetivo general

Establecer la relacién entre satisfaccion laboral y compensaciones econémicas con la
rotacion de personal del personal de ventas en las empresas dedicadas a la

comercializacion de productos cosméticos.

3.3.2. Objetivos Especificos

1. Identificar el nivel de satisfaccion laboral del sector dedicado a la produccion y

comercializaciéon de productos cosméticos.

2. Determinar la conformidad con las compensaciones econémicas recibidas en las
empresas dedicadas a la produccion y comercializacion de productos

cosméticos.

3. Identificar el indice y las causas de la rotacion del personal de ventas en el sector
de empresas dedicado a la producciébn y comercializacion de productos

cosméticos.

4. Establecer las consecuencias de la rotacion del personal para el sector de

empresas dedicado a la produccion y comercializacion de productos cosmeéticos.
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3.4. Hipoétesis

El nivel de satisfaccion laboral del personal de ventas es bajo, debido al sistema de
compensaciones econémicas otorgado por el sector de empresas dedicado a la

produccion y comercializacién de productos cosméticos.

3.4.1. Especificacion de las variables

La hipétesis de investigacion formulada, plantea la siguiente especificacién de variables:

1. Variables independientes

- Satisfaccion laboral

- Compensaciones econdmicas

2. Indicadores

- Nivel de satisfaccion laboral:
o Salario
o Eltrabajo que realiza
o Relacién con los jefes y supervisores
o Relacién con los compafieros de trabajo
o Posibilidad de ascensos
o Organizacion del trabajo

o Satisfaccion a nivel general

- Compensaciones indirectas:
o Productos con descuento
o Depreciacion de vehiculo

o Seguro meédico
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Seguro de vida

- Compensaciones directas:

©)

(@]

Sueldo base
Comision por ventas
Viéticos
Prestaciones

Cuota de combustible

3. Variables dependientes

- Rotaciéon de Personal

- Ventas

4. Indicadores

- Indice de rotacién

- Pérdida en ventas

3.5. Meétodos y técnicas

28

Para la presente investigacion se utilizé el método cientifico, evaluando las etapas de

recopilacion de informacion, formulacion de hipoétesis, presentacién de resultados y

conclusiones, observando el fendbmeno de rotacion de personal y su relacién con las

compensaciones y satisfaccion de los vendedores.
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3.5.1. Técnicas de recoleccién de informacién

Las técnicas de recoleccion de informacion que se utilizaron para la presente

investigacion fueron:

1. Encuesta

La encuesta se utiliz6 como una técnica de adquisicion de informacién relacionada con
aspectos laborales y satisfacciéon del personal, mediante cuestionarios previamente
elaborados, a través de los cuales se conocio la opinion o valoracién de los vendedores,

supervisores y personal de recursos humanos, seleccionados con base a una muestra.

2. Analisis estadistico de datos

El andlisis estadistico de datos se realiz6 por medio de tabulacién de frecuencia de
datos obtenidos en las encuestas, en el cuestionario sobre satisfaccion en el trabajo y
en el andlisis de datos secundarios, por medio del coeficiente de Pearson el cual
permitid establecer una relacién entre la rotacion de personal y la pérdida en ventas

proyectadas.

3. Analisis de datos secundarios

El analisis de datos secundarios se obtuvo de los registros del area de Recursos
Humanos, de acuerdo a las contrataciones, despidos, renuncias y entrevistas de salida
del personal, recolectados de acuerdo a las necesidades especificas de la
investigacion.

3.5.2. Alcance de la investigacion

Para alcanzar los objetivos e hipétesis planteadas, se desarrollé un estudio cualitativo,

que permitio identificar como las compensaciones, crean un vinculo entre empleado y
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empleador de acuerdo al nivel de satisfaccion laboral, proporcionando informacion
valiosa. Este estudio responde a un caracter descriptivo, ya que permite estudiar y
comprender las causas y efectos de la constante rotacion de personal de las empresas
dedicadas a la produccion y comercializacion de productos cosmeéticos. Asimismo,
responde a una investigacion explicativa, cuyo objetivo y fin dltimo es explicar el
fenémeno de la rotacion de personal y llegar al conocimiento de las causas en la

disminucién de ventas en la empresa.

3.6. Poblacioén

La poblacion total del sector de empresas dedicado a la produccion y comercializacion
de productos cosméticos analizado lo constituyeron 475 personas, distribuidas entre
personal del area de recursos humanos, personal administrativo y personal de ventas,

como se muestra en el siguiente cuadro:

» Empresa | Empresa | Empresa | Empresa
Poblacién Total
No. 1 No. 2 No. 3 No. 4
Recursos Humanos 25 12 16 7 60
Supervisores de Ventas 8 5 8 4 25
Personal de Ventas 134 88 94 74 390
Subtotal 167 105 118 85 475

3.7. Muestra

Se utilizé la técnica de muestreo simple, aleatorio o probabilistico, para determinar la

muestra que permitié inferir sobre la poblacion del sector de produccion vy

comercializaciébn de productos cosméticos. La muestra se obtuvo por medio de la

siguiente formula:

n=__ Z*(p*q)N
E*(N-1)+Z%(p*q)
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Datos:

n= Tamafo de la muestra a encontrar.

Z = Probabilidad de confianza de un conjunto de datos que se encuentran por
arriba o por debajo de la media, medida en unidades de la desviacion
estandar, la cual seréa de 1.96.

P = Porcentaje de éxito en los datos encontrados, equivalentes al 50% de
resultados.

g= Porcentaje de fracaso en los datos encontrados, equivalentes al 50% de
resultados.

N = Poblacion del estudio, la cual asciende a 475 empleados.
E = Error de la muestra, el cual sera de 0.05

1= Valor constante de la férmula.

2

n = (1.96) * (475) (0.50)(0.50) = 3.8416 * 119 =
2 2
(0.05) (475 - 1) + (1.96) (0.50) (0.50) 0.0025 (474) + 0.9604
457 = 213.01
2.1454
n= 213

Se obtuvo una muestra de 213 empleados los cuales fueron distribuidos dentro de las
empresas del sector dedicado a la produccién y comercializacion de productos

cosmeéticos, de acuerdo a la siguiente estratificacion probabilistica:
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Empresa No. 1

Empresa No. 2

Empresa No. 3

Empresa No. 4

Poblacién Total
% Muestra % Muestra | % | Muestra | % | Muestra
15% 11 11% 5 13% 7 8% 3 26
Recursos Humanos
. 5% 4 5% 2 7% 4 5% 2 12
Supervisores de ventas
80% 60 84% 40 80% 42 87% 33 175
Personal de Ventas
Muestra Estratificada 75 47 53 38 213
35% 22% 25% 18% 100%

%

3.8.

Instrumentos de medicion aplicados

Los instrumentos utilizados en la presente investigacion fueron:

3.8.1. Cuestionario sobre satisfaccion en el trabajo

Se aplicé un cuestionario sobre satisfaccion en el trabajo que permitid apreciar la

manera como los diferentes empleados de la organizacion sienten y valoran los

distintos elementos de su trabajo, ya sean intrinsecos o extrinsecos.

Los porcentajes correspondientes al grupo analizado en cada una de las casillas de

clasificacion se multiplicaron por el nimero de ponderacion asignado y el total de la

suma se dividié entre 300. Con lo que los indices obtenidos oscilan entre un maximo de

ponderacion de +1 y un minimo de cero, sin tener el punto medio (0,5) significacion

estadistica.

Se cuantificaron los resultados para poder establecer comparaciones en la intensidad y

generalidad de los procesos estudiados. De forma que cada indice es una variable

unidimensional contenida en la siguiente férmula:

i = (3M + 2B + P) /300
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M = Porcentaje de las personas que en ese grupo manifestaron estar muy contentas
B = Porcentaje de aquéllas que manifestaron estar bastante satisfechas

P = Porcentaje de las que contestaron estar poco satisfechas.

Los indices de satisfaccion calculados para la aplicacion de la férmula anterior fueron

los siguientes:

e Con el salario percibido.

e Con el tipo de trabajo.

e Con los directores o superiores.
e Con los comparfieros.

e Con la promocién.

e Con la organizacion.

 Indice general de satisfaccion en el trabajo.

3.8.2. Rotacién de personal

La ecuacion que se utilizd para medir el indice de rotacion de personal fue la siguiente:

A+D x 100
2

PE
A = Entradas de personal en el periodo de tiempo determinado
D = Salidas de personal en el periodo de tiempo determinado

PE = Promedio de las personas empleadas en el periodo de tiempo

3.8.3. Relacion: indice de rotacion de personal/pérdida en ventas proyectadas

Para medir la relacion entre el indice de rotacién de personal y las pérdidas en ventas

proyectadas se utiliz6 el coeficiente de correlacion de Pearson, estableciendo una
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relacion lineal entre dos variables aleatorias cuantitativas, por medio de la siguiente

formula:

R= _3xy

JEx?) (zy?

R = Coeficiente producto — momento de correlacion lineal

X = % de rotacion de personal

y = % de pérdida en ventas proyectadas

Para interpretar el nivel de correlacion se utilizo la siguiente escala:

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlaciéon negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2 a -0,39 Correlaciéon negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlaciéon nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlaciéon positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Analisis de datos secundarios del impacto en ventas derivado de la

rotacion del personal

Con el fin de medir la tasa de rotacion de personal del area de ventas se solicito

informacion al area de Recursos Humanos de las empresas del sector dedicado a la

produccion y comercializacion de productos cosmeéticos, relacionada con las

contrataciones, despidos y renuncias, durante los aflos 2013, 2014 y 2015, obteniendo

los resultados del indice de rotacion de la siguiente manera:

CUADRO No. 1
Rotacion de personal del Area de Ventas

EMPRESA 1
Indice de
Personal Personal indice de | Rotacién
ARo inicio Contratacion| Despido Renuncia final Rotacion |promedio
2013 137 17 2 20 132 14.50
2014 132 16 1 18 129 13.41| 16.27%
2015 129 30 2 23 134 20.91
EMPRESA 2
Indice de
Personal | indice de | Rotacién
Ano Comienzo |Contratacién| Despido Renuncia final Rotacion |promedio
2013 93 12 0 10 95 11.70
2014 95 11 2 10 94 12.17 | 11.99%
2015 94 8 1 13 88 12.09
EMPRESA 3
Indice de
Personal | indice de | Rotacién
Anho Comienzo |Contratacién| Despido Renuncia final Rotacion |promedio
2013 105 10 3 19 93 16.16
2014 93 15 0 16 92 16.76 | 17.42%
2015 92 19 2 15 94 19.35
EMPRESA 4
Indice de
Personal indice de | Rotacién
Ano Comienzo |Contratacion| Despido Renuncia final Rotacion |promedio
2013 83 15 2 14 82 18.79
2014 82 12 4 14 76 18.99 | 19.26%
2015 76 14 3 13 74 20.00
Indice de rotacion promedio del sector| 16.24%

Fuente: Analisis de datos secundarios del control de ingresos y egresos del personal del area de ventas. Octubre 2016
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La informacién del cuadro anterior, refleja el indice de rotacion durante los afios 2013,
2014 y 2015 de las empresas del sector dedicado a la produccion y comercializacion de
productos cosméticos; esta informacion a simple vista no parece un indice muy elevado;
sin embargo tomando en consideracion el tamafio de las empresas y que los 390
vendedores constituyen un pilar fundamental para el funcionamiento de las mismas,
esta rotaciéon del 16% promedio afecta al sector e impacta en el desarrollo de

actividades del area de ventas.

Los resultados anteriores se aprecian en la siguiente grafica:

GRAFICA No. 1
Rotacion de personal del Area de Ventas
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Fuente: Analisis de datos secundarios del control de ingresos y egresos del personal. Octubre 2016

El indice promedio de rotacion del sector dedicado a la produccion y comercializacion
de productos cosméticos es de 16.24% lo que preocupa a los encargados de las areas
de recursos humanos de las empresas, ya que hace necesario compensar las salidas
de personal mediante entradas del mismo. Es decir, los retiros de personal deben ser
compensados con nuevas admisiones, para mantener el nivel de recursos humanos en

proporcion adecuada para que operen las empresas.
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La informacion anterior, demuestra que afio con afio la rotacion en las empresas ha ido
aumentando, siendo en el afio 2015 en donde se ha visto reflejado el mayor porcentaje
de rotacion en tres de las empresas objeto de estudio; considerando, que aunque en la
realidad no existe un niumero que defina el indice ideal de rotacion, se puede evidenciar
que las empresas, presentan un elevado indice de rotacion de personal, en donde,
constantemente se esta dando una desvinculacion del personal, generando de esta

forma que no se logre cumplir con las metas proyectadas.

Con el fin de tener una amplia perspectiva sobre el impacto que ha causado la rotacion
del personal en el sector dedicado a la produccion y comercializacion de productos
cosmeéticos, se realiz6 un analisis comparativo entre ventas proyectadas y ventas

reales, obteniendo los siguientes resultados:

CUADRO No. 2
Perdida en ventas proyectadas

Ventas 2013 | 2014 | 2015

Empresa 1

Proyectadas 8,200,000.00 | 8,484,000.00 | 9,008,000.00

Reales 7,156,789.00 | 7,222,432.00 | 7,367,987.00

Pérdida 1,043,211.00 | 1,261,568.00 | 1,640,013.00

Porcentaje 12.72% 14.87% 18.21%
Empresa 2

Proyectadas 5,400,000.00 | 5,434,000.00 | 5,987,000.00

Reales 4,898,760.00 | 4,759,987.00 | 5,203,987.00

Pérdida 501,240.00 674,013.00 783,013.00

Porcentaje 9.28% 12.40% 13.08%
Empresa 3

Proyectadas 5,100,000.00 | 5,500,000.00 | 6,000,000.00

Reales 4,303,765.00 | 4,532,987.00 | 4,700,987.00

Pérdida 796,235.00 967,013.00 | 1,299,013.00

Porcentaje 15.61% 17.58% 21.65%
Empresa 4

Proyectadas 4,500,000.00 | 4,900,000.00 | 5,100,000.00

Reales 4,121,876.00 | 4,096,876.00 | 4,290,876.00

Pérdida 378,124.00 803,124.00 809,124.00

Porcentaje 8.40% 16.39% 15.87%

Fuente: Andlisis de datos secundarios de ingresos y egresos en ventas. Octubre 2016
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Asimismo, con base en la informacion obtenida del indice de rotacion de personal y el
porcentaje de pérdida en ventas proyectadas, se establecid, por medio del coeficiente
de Pearson, la relacion que existe entre estas variables, para lo cual se aplico la

siguiente formula R =3 xy/ N (=x?) (Zy?. Los resultados se aprecian a continuacion:

) CUADRO No. 3
Relacion: Indice de rotacion de personal/pérdida en ventas proyectadas

Empresal Empresa 2 Empresa 3 Empresa 4

X y X y X y X y

2013 | 14.50% | 12.72% | 11.70% | 9.28% | 16.16% | 15.61% | 18.79% | 8.40%

2014 | 13.41% | 14.87% | 12.17% | 12.40% | 16.76% | 17.58% | 18.99% | 16.39%

2015 | 20.91% | 18.21% | 12.09% | 13.08% | 19.35% | 21.65% | 20.00% | 15.87%
R 0.8608 0.9470 0.9892 0.5807

Ano

Fuente: Andlisis de datos secundarios de rotacion de personal y pérdida en ventas. Octubre 2016

A continuacién se grafica la relacion, por medio del coeficiente de Pearson, entre el
indice de rotacion de personal y las ventas no alcanzadas en cada una de las cuatro
empresas dedicadas a la produccién y comercializacién de productos cosméticos por

cada ano de actividades.
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GRAFICA No. 2
Relacion: Indice de rotacién de personal/pérdida en ventas proyectadas
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Fuente: Andlisis de datos secundarios del control de indice de rotacion de personal/perdida en ventas Octubre 2016

Tal y como se muestra en la gréfica anterior, el indice de rotacion del personal del area
de ventas de la Empresa 1, se ha incrementado del afio 2013 al afio 2015, lo cual le ha
generado pérdidas ya que afio con afio se ha proyectado un crecimiento en ventas y sin
embargo éstas no han crecido al ritmo deseado, por el contrario, el porcentaje de
perdida ha ido en aumento, motivo por el cual se ha tenido que sobrevivir con un bajo

margen de utilidad sobre ventas en un sector altamente competitivo.

El coeficiente de correlacion de 0.8608, de acuerdo a la escala utilizada para el
presente estudio, es una correlacion positiva alta, lo cual quiere decir que durante los
tres afios analizados las pérdidas en ventas se han incrementado, produciendo de esta

forma una pérdida constante dentro de la empresa.
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GRAFICA No. 3
Relacion: Indice de rotacién de personal/pérdida en ventas proyectadas
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Fuente: Andlisis de datos secundarios del control de indice de rotacién de personal/perdida en ventas Octubre 2016

Las pérdidas en ventas proyectadas de la Empresa 2 se han incrementado del afio
2013 al afio 2015, lo que refleja que el mantener un indice de rotacion de personal tan
alto y constante no permite que las ventas incrementen y por el contrario de un afio a

otro se han visto disminuidas.

El coeficiente de correlacion de 0.9470, de acuerdo a la escala utilizada para el
presente estudio, es una correlacién positiva muy alta, lo cual evidencia que pese a que
la rotacion disminuyo del afio 2014 al 2015 en un 0.08% las pérdidas en ventas se han

mantenido constantes.
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) GRAFICA No. 4
Relacion: Indice de rotacién de personal/pérdida en ventas proyectadas
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Fuente: Andlisis de datos secundarios del control de indice de rotacién de personal/perdida en ventas Octubre 2016

Al observar la presente grafica llama la atencién el comportamiento de la Empresa 3
para mantenerse en el mercado, si afio con afio, las pérdidas en ventas proyectadas se
han mantenido segun lo refleja la grafica anterior, asimismo, el indice de rotacion ha ido
en aumento, y se debe tener en cuenta, que un mayor volumen de ventas puede
implicar mayores gastos administrativos y operativos, por lo que con menos personal la
empresa ha sobrevivido en el mercado, sin embargo como toda empresa comercial sus
proyecciones van dirigidas a un crecimiento anual, lo cual evidentemente no se ha

logrado.

De acuerdo a la escala utilizada, el coeficiente de correlacion de 0.9892 es positiva alta
evidenciando que tal y como se muestra en las dos empresas anteriores, tanto la

rotacion del personal, como la pérdida en ventas se ha mantenido constante.
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) GRAFICA No. 5
Relacion: Indice de rotacién de personal/pérdida en ventas proyectadas

Empresa 4
25.00%
20.00% 18.79% 18.99% R=0.5807
) )\I 15.87%
15.00% 16.39% == ndice de
' rotacion
. === Pérdida en
10.00% ventas
A 40% proyectadas
B (]
5.00%
0.00% T T ]
2013 2014 2015

Fuente: Andlisis de datos secundarios del control de indice de rotacion de personal/perdida en ventas Octubre 2016

Segun se refleja en la grafica anterior, la perdida en ventas proyectadas de la Empresa
4 ha aumentado, pese a que el indice de rotacion de personal se ha mantenido,
variando en un porcentaje minimo afio con afio, lo que evidencia que las metas
planteadas por la empresa son muy altas e inalcanzables debido a que no existe

estabilidad en el personal que le permita cumplir sus objetivos.
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A diferencia de las empresas anteriores, la Empresa 4 muestra un coeficiente de
correlacion de 0.5807, el cual, de acuerdo a la escala utilizada es una correlacion
positiva moderada, reflejando que si existe una constante en las pérdidas de la empresa
durante los tres afios analizados, sin embargo en el afio 2015, pese a que el porcentaje

de rotacion aumentd, las pérdidas fueron menores.

La rotacion de personal repercute negativamente en la economia de las empresas, por
los consecuentes gastos técnicos y administrativos ocasionados al reclutar y

seleccionar al personal que sustituye al que se retira.

Segun informacion proporcionada por personal del area de Recursos Humanos, los
registros de los supervisores reflejan que la rotacion de personal genera ventas
inferiores durante el periodo de adaptacion del nuevo trabajador e inseguridad inicial del
nuevo empleado, interferencia en el trabajo de sus comparieros y tiempo adicional en

sus actividades por la falta de eficiencia del nuevo vendedor.
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4.2. Resultados del cuestionario de satisfacciéon en el trabajo realizado a
vendedores

Para evaluar la satisfaccion laboral, se aplicé un cuestionario que permite apreciar la
manera como los diferentes empleados del sector dedicado a la produccion y
comercializacion de productos cosmeéticos sienten y valoran los distintos elementos de

su trabajo, ya sean por medio de los factores intrinsecos o extrinsecos.

Surgen asi siete variables, que constituyen los factores por medio de los cuales se
evalla si el empleado se encuentra satisfecho dentro de la empresa, relacionandolo
con: su salario, el trabajo que realiza, la relacion con los jefes y supervisores, la relacion
con sus comparieros de trabajo, posibilidad de ascensos, organizacion del trabajo y su

satisfaccion a nivel general.

Para tal efecto, se aplicé la férmula del cuestionario sobre satisfaccion en el trabajo:
i =(3M + 2B + P) /300, que sirve para detectar areas criticas o para realizar un sondeo
de actitud equiparable a una auditoria del factor humano, el cual evalta la receptividad
y eficacia de determinadas politicas o acciones organizativas, de personal, de salud

laboral y formativas, entre otras, obteniendo los siguientes resultados:

M = Porcentaje de las personas que en ese grupo manifestaron estar muy contentas
B = Porcentaje de aquéllas que manifestaron estar bastante satisfechas

P = Porcentaje de las que contestaron estar poco satisfechas.
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CUADRO No. 4
Cuestionario sobre satisfaccion en el trabajo

EMPRESA 1
Preguntal | Pregunta2 | Pregunta3 | Preguntad | Pregunta5 | Pregunta6 | Pregunta?
M 0 M 3 M 7 M 23 M 0 M 3 M 3
B 6 B 81 B 92 B 82 B 5 B 25 B 16
P 85 P 42 P 24 P 26 P 92 P 57 P 92
N 43 N 8 N 11 N 3 N 37 N 49 N 23
i 0.32 i 0.71 i 0.76 i 0.86 i 0.34 i 0.39 i 0.44
EMPRESA 2

Preguntal | Pregunta2 | Pregunta3 | Preguntad | Pregunta5 | Pregunta6 | Pregunta?7
M 0 M 12 M 3 M 19 M 1 M 0 M 0

B 2 B 56 B 52 B 52 B 10 B 3 B 4

P 72 P 16 P 28 P 14 P 22 P 38 P 72

N 14 N 4 N 5 N 3 N 55 N 47 N 12

i 0.25 i 055 | i 047 | i 058 [ i 015 i 015 | i 0.27
EMPRESA 3

Preguntal | Pregunta2 | Pregunta3 | Preguntad | Pregunta5 | Pregunta6 | Pregunta?7
M 0 M 8 M 8 M 19 M 0 M 0 M 2

B 10 B 50 B 73 B 42 B 25 B 16 B 12
P 71 P 22 P 13 P 22 P 29 P 66 P 69
N 13 N 14 N 0 N 11 N 40 N 12 N 11
i 0.30 i 0.49 i 0.61 i 0.54 i 0.26 i 0.33 i 0.33
EMPRESA 4

Preguntal | Pregunta2 | Pregunta3 | Preguntad | Pregunta5 | Pregunta6 | Pregunta?
M 0 M 3 M 12 M 13 M 1 M 2 M 0
B 5 B 51 B 30 B 46 B 12 B 12 B 23
P 47 P 12 P 29 P 10 P 32 P 26 P 51
N 22 N 8 N 3 N 5 N 29 N 34 N 0
i 0.19 i 0.41 i 0.42 i 0.47 i 0.20 i 0.19 i 0.32

Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion laboral. Noviembre 2016

A continuacion se presenta un analisis de las respuestas obtenidas por cada una de las
empresas evaluadas del sector dedicado a la produccién y comercializacion de
productos cosméticos, representando los resultados por medio de un cuadro de
resultados y mapas de esparcimiento o nubes de puntos, los cuales consisten en una

representacion gréafica de las variables consideradas.
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] GRAFICA No. 6
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Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion laboral. Noviembre 2016

En la grafica anterior se puede observar que los factores que mas influyen para el retiro
del personal, es el salario, manifestado en la cantidad en dinero que se percibe por un
trabajo realizado, representando un nivel de satisfaccion del 32%; de igual manera, la

poca oportunidad de ascenso se refleja en un 34%,.

Si el 53% de los empleados del area de ventas se retiran al afio de haber ingresado a
trabajar, segun se refleja en la Grafica No. 11, es necesario establecer el motivo por el
cual se da dicho fenbmeno; por lo que es importante mencionar que la relacion entre
comparieros, jefes y supervisores, reflejan el porcentaje mas alto de satisfaccion,
evidenciando asi que el alto grado de satisfaccion intrinseca manifestado en la relacion
gue se maneja cordialmente entre los supervisores y entre los mismos trabajadores,
genera bienestar en los empleados, lo que ayuda a que la supervision se ejerza de
forma positiva, ya que ésta constituye la columna vertebral para una organizacion, pues

el éxito de la funcidn supervisora generalmente se traduce en el éxito de la empresa.



47

] GRAFICA No. 7
Indice de satisfaccién Laboral

Empresa 2
1
0.9
:5 0.8
§ 0.7
2 0.58
S 0.6 55 A
[- %
0.5 ~v"
0.47 \
0-4 ‘
.27
0.3 \ g
o & ops \
' Y v
0.1 015 0:15
0
o ] 0 %) c < =
= o o o el - =
= 2 o @ S c o
© w bl (] O O T
(%} Q:-s’ S © £ =2 .= o
@ o o 3 o
g g 1S 5 N ©
Q S o c s
© w0 O ©
° > go
P wv
= 9 o
L

Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion laboral. Noviembre 2016

La grafica anterior permite tener una apreciacion visual del comportamiento lineal de la
empresa, se pudo evidenciar en el analisis comparativo de ventas reales/ventas
proyectadas y rotacion de personal, las ventas lejos de aumentar han disminuido el
altimo afio, lo cual se refleja en la insatisfaccién de los vendedores con el salario en un
25%, las oportunidades de crecimiento y la organizacion del trabajo con un 15%, ya que
al no alcanzar las metas deseadas el personal ha tomado la decision de retirarse de la
empresa, reflejando con ello el alto grado de dispersion que existe entre los distintos

factores analizados.
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Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion laboral. Noviembre 2016

Llama la atencidén que los indices de satisfaccion mas altos corresponden a la relacion
gue tienen los trabajadores con sus jefes y superiores con un 61% y sus compaferos
de trabajo con un 54%, lo cual denota un ambiente laboral agradable; sin embargo, tal y
como se muestra en las empresas anteriores tanto el sueldo como las aspiraciones de

superacién se encuentran por debajo del 35% del nivel de satisfaccién laboral.

El bajo nivel de satisfaccion laboral, obedece a que las empresas del sector no ha
realizado un andlisis profundo que involucre de alguna manera los trabajadores para
eliminar la percepcion de que en las empresas no existe posibilidad de crecimiento y

gue la Unica solucién es optar a un trabajo diferente al que realizan en la actualidad.
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Fuente: Cuestionario sobre satisfaccién laboral Noviembre 2016

De acuerdo a la teoria de Herzberg distintos tipos de experiencias producen
satisfaccion laboral e insatisfaccion laboral, por lo que para medir el grado de
satisfaccion de los trabajadores, es importante considerar las caracteristicas de los

puestos y las practicas organizacionales.

La gréafica anterior muestra de manera alarmante como ninguno de los factores
evaluados superan el 50% de satisfaccion, lo que requiere que el personal encargado
evalie de manera inmediata los factores que han desmotivado al personal, toda vez

que la rotacion de la empresa ha ido en aumento afio con afio.

Los valores obtenidos de esta manera no deben interpretarse como una medida
cardinal, sino tan solo ordinal, debido a la imposibilidad de conocer el nivel cero de la

satisfaccion y su unidad de medida.
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Asimismo, para realizar el andlisis cualitativo, se utilizdé el método del perfil de Herzberg
que compara en un cuadro bipolar las frecuencias de los motivos de satisfaccién e
insatisfaccion. Agrupa los primeros en logros, reconocimiento de méritos, gusto por el
trabajo propiamente dicho, responsabilidad y la promocion. Entre los determinantes de
insatisfaccion la politica y administracion de las empresas, la vigilancia excesiva, los

salarios y las condiciones de trabajo.

] GRAFICA No. 10
Indice de satisfaccion Laboral
(Analisis cualitativo)
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Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion laboral. Noviembre 2016
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El presente analisis se realiz0 a través de la frecuencia de ocurrencia de cada factor
laboral, como causante de una u otra, por lo que al analizar las respuestas de 175
trabajadores del area de ventas de las empresas dedicadas a la produccion y
comercializacion de productos cosméticos, se establecié que existe un porcentaje
general de satisfaccion del 44% y de insatisfaccion de 56% , por lo que tal y como se
evidencid en las graficas anteriores correspondientes al indice de satisfaccion laboral
del sector dedicado a la produccion y comercializacion de productos cosméticos, tanto
la promocion como la remuneracion tienen los porcentajes mas elevados de
insatisfaccion por parte de los trabajadores, debido a que estos ven mermadas sus
posibilidades de crecimiento o sus deseos profesionales.

Esta informacion resulta preocupante ya que en la actualidad la crisis econémica
mundial ha impactado el comercio, lo cual ha llevado a las empresas a reducir o
eliminar los recursos asignados a mejorar la satisfaccion laboral de sus empleados y
uno de los puestos que mas sufre con esta crisis mundial es el vendedor, ya que
obtienen sus ingresos principalmente de comisiones percibidas por sus ventas y el

contar con respuestas negativas hacia su propio trabajo no contribuye en su desarrollo.
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4.3. Resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de ventas

En la encuesta realizada a 175 trabajadores del area de ventas de las empresas
dedicadas a la produccion y comercializaciéon de productos cosmeéticos, se pudieron
conocer aspectos relacionados con su permanencia dentro de las empresas, asi como
su percepcion en cuanto a los factores que los impulsan a tomar decisiones

relacionadas con su actividad laboral.

A continuacion se presenta la informacién recopilada a través del trabajo de campo por
medio de las boletas de encuestas a una muestra de 175 colaboradores del area de
ventas, 12 supervisores de ventas y 26 colaboradores del area de recursos humanos en
las empresas dedicadas a la produccion y comercializacion de productos cosmeéticos,
con el fin de obtener informacion que demuestre la relacion de la satisfaccion laboral y
compensaciones econdémicas con la rotacion del personal, reflejando el impacto que

ésta tiene en las empresas.

Tiempo de estar trabajando en la empresa

GRAFICA No. 11
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La grafica anterior, muestra el tiempo que tienen de estar laborando los trabajadores del
area de ventas dentro de las empresas, demostrando que dicha informacién deja en
evidencia el alto nivel de rotacion de los trabajadores de esa area, donde el 53%
Unicamente tiene un afo de laborar en la empresa, disminuyendo su permanencia en
las empresas conforme pasan los afos, hasta tener solo un 5% con 4 afos de

antigledad.

De acuerdo a las entrevistas de salida proporcionadas por las areas de Recursos
Humanos, el motivo principal por el cual los trabajadores se retiran, es la busqueda de
una mejor remuneracioén seguido del abandono de trabajo, lo cual es preocupante con
respecto a la efectividad que tienen las estrategias de retencidn aplicadas dentro de las
empresas, ya que mas del 50% de los vendedores se retiran de las empresas al cumplir
el ano, por lo que siendo el personal de ventas constantemente de reciente ingreso, la
rotacion del recurso humano afecta de gran manera a las empresas, por la dificultad
para ocupar esa posicidn vacante y los costos especificos del reclutamiento, entre

otros.
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(Alcanza las metas de ventas mensuales?

GRAFICA No. 12
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Fuente: Encuesta a personal del area de ventas. Octubre 2016

Tomando en consideracion que el cumplimiento de metas depende de las acciones de
cada vendedor, y siendo éste cumplimiento uno de los mayores incentivos dentro de
las empresas al obtener un porcentaje de comisiones sobre ventas, es preocupante
observar que el 25% de los empleados no alcanzan las metas mensuales, siendo estos
los de reciente ingreso, lo cual repercute en la pérdida del beneficio de comisiones por

ventas y oportunidades de crecimiento y sostenibilidad por parte de la empresa.

Al verificar con el area de Recursos Humanos sobre el porcentaje de ventas asignado a
cada vendedor se establecié que las empresas proyectan metas anuales, las cuales
estan divididas de forma mensual, lo que ayuda a que un vendedor que no pueda
alcanzar las metas en un mes, se pueda recuperar al mes siguiente y optar no

solamente a la comision de ventas sino al premio por venta mensual y anual.
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Es importante que las empresas propicien un clima donde su personal se sienta
conforme con la labor que realiza; para ello se consultd a los vendedores sobre el
apoyo que reciben de los supervisores de cada region, indicando que los mismos
plantean metas y objetivos a alcanzar y establecen estrategias por region, con el fin de

obtener resultados exitosos y aumentar el nivel de productividad.

La colaboracion de los supervisores es indispensable para los vendedores, y segun las
respuestas obtenidas en la boleta de encuesta al personal de ventas, dicha
colaboracion es recibida conforme a sus necesidades laborales, tales como permisos
cuando es necesario realizar trdmites personales, comunicacion directa, colaboracion
en la solucion de inconvenientes laborales, entre otras; reflejando de esta forma una

buena comunicacion interna.

Sin embargo, el 25% de los empleados que no alcanzan las metas, indican que estas
no se cumplen debido a que las mismas establecen porcentajes demasiado altos en
areas donde el producto no es comercializado de la misma forma que en otras areas;

desmotivandolos y bloqueando asi, sus posibilidades de crecimiento en la empresa.
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Asimismo, se pudo observar que dentro del sector dedicado a la produccion y
comercializacion de productos cosméticos, se reciben compensaciones directas e
indirectas las cuales incluyen beneficios monetarios y no monetarios; por lo que a efecto

de evaluar la conformidad de los empleados se presentan los siguientes resultados:
De las siguientes compensaciones directas ¢ Cuales le da la empresa?
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Fuente: Encuesta a personal del area de ventas. Octubre 2016

De acuerdo con los resultados obtenidos que pueden observarse en la gréfica anterior,
para el andlisis del sector de produccion y comercializacion de productos cosméticos,
no todas las empresas brindan la totalidad de las compensaciones directas a sus
vendedores, ya que los viaticos son recibidos Unicamente por las empresas 1, 2 y 4
constituyendo asi el 76% de la muestra de vendedores analizada y la cuota de
combustible es recibida por las empresas 2, 3 y 4 siendo el 66% de las mismas; es
importante resaltar que al consultar a los vendedores si estan conformes con dichas
compensaciones, las respuestas afirmativas no superan el 50%, lo cual se traduce
dentro de las empresas en descontento y bajo rendimiento en las actividades

realizadas.
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Por medio de las encuestas realizadas que se presentan en la siguiente grafica, se
evidencié que las empresas del sector brindan a sus empleados compensaciones
indirectas, las cuales se encuentran incluidas dentro de las clausulas de contratacion y
el plan de prestaciones y servicios de cada empleado de acuerdo a sus actividades y

responsabilidades dentro de las empresas.

De las siguientes compensaciones indirectas, sefiale ¢ Cuales le da la empresa? Y

Si su respuesta es afirmativa indique si le satisfacen o no:

GRAFICA No. 14
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Fuente: Encuesta a personal del area de ventas. Octubre 2016

De la misma forma que la grafica anterior, se observa que de las cuatro empresas
tomadas como muestra para el analisis del sector, no todas brindan la totalidad de las
compensaciones indirectas a sus vendedores ya que Unicamente las empresas 1,3y 4

que representan el 77% reciben depreciacion de vehiculo.
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Llama seriamente la atencion, que de las cuatro compensaciones indirectas analizadas,
el 88% de los vendedores indican estar conformes el recibir productos con descuento
debido a que esto significa un gran aporte en su economia familiar; contrario a esto, al
consultar con relacién al seguro médico y seguro de vida, los vendedores indicaron que
dichos seguros son personales lo cual no contribuye en su economia, ya que los
mismos en un 79% tienen mas de tres dependientes familiares, por lo que se ven en la
necesidad de pagar seguros a otras empresas que oscilan entre los Q. 300.00 y

Q.500.00 mensuales, con el fin de obtener una cobertura familiar.

Contrario a la informacion proporcionada por los vendedores, la percepcién de
Recursos Humanos es que los empleados se encuentran conformes con las
compensaciones recibidas y no han analizado las causas por las que rotan los
vendedores ni han tomado las medidas de prevision que frenen, a la fecha, la constante
rotacion que se da en el area de ventas; percepcion que contradice los motivos del
retiro del personal del area de ventas, donde claramente, los supervisores indican que
el mayor motivo por el cuales los vendedores se retiran de la empresa, es la renuncia

por busqueda de una mayor remuneracion.

La informacion obtenida, comprueba la veracidad de la teoria planteada por Frederick
Herzberg al indicar que el nivel de rendimiento en las personas, varia en funcion del
nivel de satisfaccién; esto quiere decir, que las respuestas hacia el trabajo son
diferentes cuando sus factores motivacionales son 6ptimos; sin embargo, cuando estos
afectan las relaciones laborales los niveles de satisfacciéon disminuyen, afectando
directamente el rendimiento del trabajador y por lo tanto su desempefio dentro de la
empresa, en este caso, el factor extrinseco de compensaciones, afecta la satisfaccion

laboral.
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¢Laempresa donde trabaja le brinda estabilidad laboral?

GRAFICA No. 15
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Tomando en consideracién la actividad comercial de este sector, es evidente que
alcanzar las metas por parte de los vendedores es un factor fundamental para la
permanencia dentro de las empresas, por lo que resulta obvio que el 22% del personal
opine que no existe estabilidad laboral ya que el 25% no alcanzan las metas, y al no
cumplirlas, el personal considera que en algun momento se puede prescindir de sus
servicios, lo cual no es positivo, ya que esta incertidumbre incide directamente en la

productividad de los trabajadores, generando dudas con respecto a su futuro laboral.

Es importante resaltar que el 78% considera que si existe estabilidad laboral lo cual
concuerda con el 75% de vendedores que indican que si cumplen las metas; esto
quiere decir que a criterio de los vendedores al cumplir con los parametros establecidos
por las empresas, la relacion laboral es estable, sin embargo de acuerdo a los
resultados obtenidos en el Cuadro No. 1 el indice de rotacion de personal promedio es
de 16.24% lo cual concuerda con el porcentaje de personal que considera que no existe

estabilidad laboral dentro de las empresas.
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¢,De tener una mejor oportunidad para trabajar con otra empresa, la tomaria?

GRAFICA No. 16
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Al haber observado la insatisfaccion que muestra el personal del area de ventas con
respecto a las compensaciones, no sorprende la respuesta afirmativa al consultar si se
aprovecharia una mejor oportunidad laboral, ya que las compensaciones directas de
salario y/o comisiones vendrian a ser la remuneracion global que reciben los

trabajadores de acuerdo a los programas con que cuentan las empresas.

La recompensa mas tangible que un trabajador recibe por su trabajo y esfuerzo es la
remuneracion, lo cual le resta importancia a los factores intrinsecos tales como, el
ambiente laboral y la estabilidad laboral que brindan la empresas, lo que actualmente
deberia ser un factor fundamental, debido a la situaciébn econdémica del pais; sin
embargo, como se pudo observar anteriormente, no es un factor que los empleados
consideren para tomar una decision tan importante, ya que la necesidad de un ingreso

superior es el mayor impulso para permanecer o no en un trabajo.

Interpretar la satisfaccion econdmica de un trabajador por el salario recibido resulta

complejo, ya que no solamente se deben tomar en cuenta los beneficios econdémicos
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sino que es necesario contemplar el paquete completo de compensaciones que ofrecen
las empresas. Es por ello que, al analizar la presente grafica se verifica que los
vendedores consideran que el salario que perciben, no se encuentra acorde a las

funciones que desempefian.

Se toma en cuenta que para el afilo 2016 el salario minimo para el sector no agricola es
de Q.2,747.04 y los vendedores tienen un sueldo base superior a dicho monto,
oscilando entre los Q. 4,000.00 a Q.6,000.00 en funcion de la ruta de ventas asignada,
este deberia satisfacer las necesidades fisiolégicas, como establece la Teoria de las
Necesidades de Abraham Maslow.

Sin embargo, de acuerdo a informacion obtenida del Instituto Nacional de Estadistica
para el mes de octubre del afio 2016, la canasta basica alimentaria tiene un costo de
Q.3,697.00, la cual incluye el minimo alimentario que debe satisfacer por lo menos las
necesidades energéticas y proteinicas de un hogar de referencia; y la canasta basica
vital tiene un costo de Q.6,747.09 la cual incluye, alimentacion, bebidas alcohdlicas y
tabaco, vestuario, vivienda, mobiliario, salud, comunicaciones, transporte, recreacion,
cultura, educacion, restaurantes, hoteles, bienes y servicios. En Guatemala se calcula

para una familia promedio de cinco integrantes.

Tomando dicha informacién como referencia, la percepcion de los trabajadores deberia
ser contraria ya que segun indica el Departamento de Recursos Humanos existen
comisiones mensuales y anuales por ventas pudiendo los vendedores alcanzar hasta
Q,7,200.00 en comisiones sobre ventas; por lo que con el ingreso percibido sobrepasa

tanto la canasta béasica alimentaria como la canasta bésica vital.

A efecto de una mejor comprension se presentan tres ejemplos de proyeccion de
comisiones sobre ventas que se otorga en las empresas de produccion y
comercializacién de productos cosméticos para vendedores, de acuerdo a los formatos
con que cuentan los supervisores de ventas en la entrega mensual de los reportes

respectivos al Departamento de Recursos Humanos:



CUADRO No. 5

No se alcanza meta de ventas establecida

DEL AL
CUOTA DE VENTAS 2016
2000 CUOTA ALCANCE % PREMIO TOTAL
Producto A 14,500.00 720000 so% 1,100.00 | 550.00 -
Producto B 3,900.00 1,90000 | 49% 500.00 | 250.00 -
Producto C 14,000.00 6,90000 | 4% 800.00 | 400.00 -
Producto D 4,000.00 1,10000 | 28% 500.00 | 250.00 -
Producto E 2500000 1249700 50% 1,000.00 | 500.00 -
CUOTA TOTAL 61,400.00 | 29,597.00 3,900.00 -
ALCANCE CUOTA 100% 61,400.00 1,000.00
48% .
ARRIBA DEL 110% 67.,540.00 2,100.00 45204
100% DE LOS PREMIOS | 3,900.00 | - 1,200.00
TOTAL ALCANZABLE:
ALCANZADO
URN POCO MAS DE ESFUERZO Y LO ILOGIRARASIN ANIMOL
Sino se llega a 100% de los premios se PAGARA SOBRE 50%
Si no llega al 50% no se pagara premio
LAS CUOTAS SON VENTAS NETAS (SN IVA INCLUIDO)

Fuente: Registros de Supervisores de ventas. Octubre 2016
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El cuadro anterior, refleja que la empresa fija determinadas cuotas a alcanzar por

producto, sin embargo, tal y como se evidencia, al no cumplir con dicha cuota, el

vendedor no recibe premios sobre ventas ni la comision mensual total que es de

Q.1,000.00 extras, unicamente recibe el monto correspondiente al porcentaje de ventas

alcanzadas con respecto a la cuota fijada de la siguiente manera:

Ventas alcanzadas 29,597.00
Cuota fijada 61,400.00

48% x1,000.00 = 482.04
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CUADRO No. 6
Alcanzan las metas establecidas

DEL____ AL
CUOTA DE VENTAS 2016

X000 CUOTA ALCANCE o, PREMIO TOTAL
Producto A 14,500.00 14,500.00 100% 1,100.00 | 550.00 1,100.00
Producto B 3,900.00 3,900.00 100% 50000 | 250.00 500.00
Producto C 14,000.00 14,000.00 100% 800.00 | 400.00 800.00
Producto D 4,000.00 4,000.00 100% 50000 | 250.00 500.00
Producto E 25,000.00 25,000.00 100% 1,000.00 | 500.00 1,000.00
CUOTA TOTAL 61,400.00 61,400.00 3,900.00 3,900.00
ALCANCE CUOTA 100% 61,400.00 100% 1,000.00 1.000.00
ARRIBA DEL 110% 67,540.00 2,100.00 T
100% DE LOS PREMIOS | 3,900.00 |  3,900.00 | 1,200.00 1,200.00

TOTAL ALCANZABLE: 7,200.00 6,100.00
ALCANZADO
MUY BIERNS, URN POCO NADA MAS Y ALCANZAS TODOS LOS PREMIOS!!
Si no se llega al 100% de los premios se PAGARA SOBRE 50%
5i no llega al 50% no se pagara premio
LAS CUOTAS SON VENTAS NETAS (SIN IVA INCLUIDO)

Fuente: Registros de Supervisores de ventas. Octubre 2016

El cuadro anterior refleja el resultado de un vendedor que alcanza todas las metas
fijadas por la empresa, para lo cual se cancela el monto correspondiente a todos los
premios, el bono extra por alcanzar la cuota del 100% y un bono incentivo que se otorga

a los vendedores que alcanzan la cuota en todos los productos, de la siguiente manera:

Monto total en premios 3,900.00
Alcance cuota 100% 1,000.00
100% de los premios  1,200.00

6,100.00



CUADRO No. 7
Sobrepasa la meta establecida
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DEL AL
CUOTA DE VENTAS 2016
200 CUOTA ALCANCE % PREMIO TOTAL

Producto A 14,500.00 | 17,000.00 | 117% 1,100.00 [ 550.00 1,100.00
Producto B 3,900.00 4,200.00 | 108% 500.00 [ 250.00 500.00
Producto C 14,00000 | 15,00000 | 107% 800.00 | 400.00 800.00
Producto D 4,000.00 5,000.00 [ 125% 500.00 | 250.00 500.00
Producto E 25,000.00 | 27,00000| 108% 1,000.00 | 500.00 1,000.00
CUOTA TOTAL 61,400.00 68,200.00 3,900.00 3,900.00
ALCANCE CUOTA 100% 61,400.00 "% 1,000.00 2100.00
ARRIBA DEL 110% 67,540.00 2,100.00
100% DE LOS PREMIOS | 3,900.00 |  3,900.00 | 1,200.00

TOTAL ALCANZABLE: 7,200.00

ALCANZADO
FELUCIDADES, ALCANZASTE TODOS LOS PREMIOS, SIGUE ADELAN TERLLY
5Sino se llega al 100% de los premios se PAGARA SOBRE 50%
Si no llega al 50% no se pagara premio
LAS CUOTAS SON VENTAS NETAS (SIN IVA INCLUIDO)

Fuente: Registros de Supervisores de ventas. Octubre 2016

El cuadro anterior refleja el resultado de un vendedor que sobrepasa todas las metas

fijadas por la empresa, para lo cual se cancela el monto correspondiente a todos los

premios, el bono que se otorga por obtener ventas superiores a un 110% y un bono

incentivo que se otorga a los vendedores que alcanzan la cuota en todos los productos,

de la siguiente manera:

Monto total en premios 3,900.00
2,100.00

Arriba del 100%

100% de los premios

1,200.00
7,200.00
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4.4. Resultados obtenidos de encuesta realizada a supervisores de ventas

Dentro de la estructura de las empresas dedicadas a la produccion y comercializacion
de productos cosméticos, el area de ventas esta dividida por regiones, y cada una de
ellas cuenta con un supervisor como se evidencié en la tabla de estratificacion de la
muestra (ver pagina 31); para el presente analisis se realizé una encuesta a 12
supervisores que comprenden las regiones analizadas del area de ventas a efecto de
contar con la opinién de los responsables del enlace directo de los vendedores con la

empresa.
Tiempo de estar trabajando en la empresa

GRAFICA No. 17
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Fuente: Encuesta a supervisores del area de ventas. Octubre 2016

De conformidad con la gréfica anterior, se puede establecer que el puesto de supervisor
dentro del sector dedicado a la produccion y comercializacion de productos cosméticos,
muestra un mayor grado de estabilidad laboral, debido a que la totalidad de ellos han
laborado en las empresas por mas de dos afos, lo cual no sucede con los vendedores,
en donde Unicamente el 47% de estos han laborado en la empresa por mas de dos

anos.
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¢En la empresa donde trabaja miden el nivel de satisfaccion laboral de los

vendedores?
GRAFICA No. 18
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Fuente: Encuesta a supervisores del area de ventas. Octubre 2016

Para verificar lo indicado anteriormente, se solicitd a los supervisores de venta que
indicaran si la empresa donde laboran realiza una evaluacion de satisfaccion laboral a
los vendedores, manifestando el 83% que dicha evaluacion si se realiza; sin embargo,
es importante mencionar que 2 supervisores de ventas indican que esta no se realiza lo
cual se contradice con la informacion proporcionado por el personal de Recursos
Humanos, toda vez que éstos indican que la misma se realiza cada afio por medio de
una herramienta practica y util, con el objetivo de obtener resultados que permitan
mejorar la satisfaccion laboral de los vendedores lo que desemboca en mejores

resultados de venta para las empresas y por ende un mayor indice de ganancias.



67

¢,Cree usted que los vendedores estan satisfechos con su trabajo?

GRAFICA No. 19
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Fuente: Encuesta a supervisores del area de ventas. Octubre 2016

Esta informacion concuerda con las respuestas obtenidas de los vendedores con
respecto a la conformidad por las compensaciones directas e indirectas recibidas, lo
gue brinda certeza de los datos obtenidos. La razdn principal es que los supervisores en
su mayoria han sido vendedores y saben que el tema econémico es el principal
motivante para un vendedor, por lo que, coinciden en que las herramientas
administrativas son utiles, pero no son el principal factor para alcanzar la satisfaccion de

una persona en esa area de trabajo.

Es importante resaltar que cuando un empleado esta insatisfecho con las
compensaciones, puede tener menos atractivo el puesto, pudiendo ocasionar
ausentismo y rotacion de personal, entre otras; haciendo necesario garantizar la
satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a las empresas a obtener,
mantener y retener la fuerza de trabajo productiva.
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¢La desvinculacion (retiro de la empresa) de los trabajadores del area de ventas

genera molestia en los comparfieros?

GRAFICA No. 20

MOLESTIA POR DESVINCULACION LABORAL DE
VENDEDORES

n 90% 3%
£ 80%
Q
> 70%
Q
'z 60%
2 50%
L
g 40%
[%] 0,
g 30% 17%
o 20%
>
Q.
a 0%

Si No

Fuente: Encuesta a supervisores del area de ventas. Octubre 2016

Los supervisores de ventas indican que pese a la buena relacion laboral que
generalmente se presenta dentro del grupo de trabajo, la desvinculacibn de un
compariero de trabajo genera molestia, con las consecuencias de sobrecarga de trabajo
para los vendedores. El incorporar a un nuevo miembro dificulta el apoyo que
constantemente estos se prestan entre si, debido al desconocimiento del nuevo
integrante con respecto a los horarios y procedimientos que realizan; es importante
mencionar que debido al tipo de trabajo que se realiza, con rutas asignadas a los
vendedores, al personal contratado no se le brinda capacitacion, sino que el vendedor
mas cercano, si se encuentra dentro de su ruta, brinda acompafamiento con los

primeros clientes.

Pese a la molestia que causa la desvinculacion laboral de un compafiero, la evaluacion
de satisfaccion realizada refleja que la relacion del vendedor con sus jefes y
comparfieros de trabajo es el porcentaje mas alto, por lo que esta situacion afecta

directamente el trabajo y no asi, la relacion entre compafieros.
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Al momento de la separacion de un trabajador del area de ventas, ¢Qué criterio

cree que utiliza el Departamento de Recursos Humanos para cubrir la vacante?

GRAFICA No. 21
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La presente grafica refleja las respuestas proporcionadas por los supervisores del area
de ventas, los cuales indican que existen altos porcentajes de contrataciones a nuevos

trabajadores, demostrando que la convocatoria interna no es efectiva.

Los supervisores de ventas indicaron que consideran que las autoridades de las
empresas toman la decisidn de contratar a un nuevo trabajador, debido al vinculo
creado entre vendedores y clientes, lazo que no se desea romper, creando descontento
entre los vendedores que han ingresado las solicitudes para asignacion de una nueva

ruta geografica que les acerque a su familia, a su vivienda y a sus estudios, entre otros.
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De igual manera al consultar si la empresa informaba a los vendedores previo a la
separacion laboral de un compariero, el 92% de los supervisores de ventas indicaron
gue este procedimiento no se realiza, debido a que no se considera necesario por parte
de Recursos Humanos, tomando en cuenta la constante rotacion que existe entre
compafieros y que no corresponde dar a conocer dicha informacion a los trabajadores
ya que muchas veces los vendedores realizan su trdmite de una manera muy privada y
no seria ético hacer publica su decision; sin embargo, esto afecta a los vendedores al
no contar con un tiempo prudencial para ordenar su trabajo y recibir una carga laboral

extra mientras se contrata al nuevo personal que deberéa cubrir la ruta vacante.

Asimismo, con base en la informacion proporcionada por los supervisores de ventas, el
retiro del personal genera pérdida de clientela, lo que reduce las ventas y genera
pérdidas econdémicas, perjudicando enormemente al sector dedicado a la produccion y
comercializacion de productos cosméticos, ya que en la economia de la iniciativa

privada, el principio basico es generar riqueza.
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¢Laempresa cuenta con estrategias para la retencion del personal de ventas?

GRAFICA No. 22
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Fuente: Encuesta a supervisores del area de ventas. Octubre 2016

La perspectiva de los supervisores de ventas dentro de las empresas con respecto a la
existencia de estrategias para retencion del personal es nula, para ellos resulta hasta
l6gica la inconformidad de los empleados, debido a que, las compensaciones ofrecidas
no logran satisfacer las necesidades de los trabajadores, por lo que terminan

abandonando sus puestos, |0 que provoca una constante rotacion de personal.

Claramente éste es un punto negativo para las empresas, porque genera desconfianza
e inestabilidad, ademas de que incrementa los costos en la busqueda y reclutamiento
de personal. Por ello, mantener satisfechos a los empleados es un requisito

fundamental para su sostenibilidad y éxito.
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4.5. Resultados obtenidos de encuesta realizada a personal de Recursos

humanos

Con el fin de conocer el punto de vista de las empresas con relacion a la satisfaccion
laboral de los vendedores, las compensaciones que ofrecen asi como las medidas que
han tomado con respecto a la rotacion de personal, se realizé una encuesta a 26
trabajadores del area de Recursos Humanos, evidenciando que el personal del area
administrativa tiene mayor estabilidad laboral ya que el 88% de los trabajadores tienen
cuatro afios o0 mas de laborar dentro de las empresas, contrario los resultados de los
vendedores de los cuales Unicamente el 5% tiene cuatro afios 0 mas de laborar dentro

de las empresas.

Derivado de dicha informacion, se verifico si las empresas dedicadas a la produccion y
comercializacion de productos cosméticos, realizaban una evaluacion de satisfaccion
laboral, quedando de manifiesto, que si se efectia una evaluacion de los niveles de
satisfaccion laboral de forma anual, lo cual se realiza por medio de cuestionarios y
reuniones de trabajo, con el fin de desarrollar las actividades laborales en un ambiente
agradable con las herramientas que faciliten el trabajo y valorando el desempefio de
cada colaborador para alcanzar las metas propuestas; sin embargo dicha informacion
difiere con la proporcionada por dos supervisores de ventas, los cuales indican que no

se realiza ninguna evaluacion del nivel de satisfaccion laboral dentro de la empresa.
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¢Para ocupar las plazas vacantes se realizan convocatorias internas previamente

a sacar convocatorias externas?

GRAFICA No. 23
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Fuente: Encuesta a personal del area de recursos humanos. Octubre 2016

De acuerdo al analisis realizado, el 83% del personal de Recursos Humanos afirma que
si se realizan convocatorias internas previamente a realizar convocatorias externas; sin
embargo, con base a la informacion de los supervisores de ventas, es posible que los
medios o canales de comunicacion que utilizan las areas de Recursos Humanos para
transmitir la informacién relacionada con las convocatorias no son adecuados, y los
mismos no permiten gue los trabajadores conozcan las vacantes previo a publicarse de
forma externa, lo cual puede generar un conflicto dentro de la empresa, haciendo que
estos busquen otras oportunidades laborales al sentir que el trabajo que realizan es

poco valorado.

Esta informacién es importante ya que los vendedores indican estar satisfechos con la

relacion que tienen con los supervisores de cada area, por lo que es necesario
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mantenerlos informados, socializando las directrices de forma correcta a efecto de

incentivar esa fortaleza dentro del sector.

Dentro de las empresas, el area de Recursos Humanos cuenta con un registro del retiro
del personal, el cual tiene como base la entrevista de salida que se registra al momento
de finalizar la relacion laboral con los trabajadores; la misma se realiza con el fin de
conocer las razones por las cuales una persona ha decidido causar baja voluntaria en

las empresas e iniciar una nueva relacion laboral con otra.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por el area de Recursos Humanos el 92% de los
vendedores se retiran de la empresa por una mejor remuneracion lo cual es
preocupante, ya que encontrar el punto de equilibrio entre la satisfaccion laboral con las
compensaciones obtenidas y la capacidad competitiva de las empresas constituye el
objetivo principal en cuanto a la retribucion laboral; por tal motivo, para las empresas es
importante procurar ofrecer el maximo nivel de satisfaccion de las necesidades del

empleado, buscando que para la empresa resulte una relacion atractiva costo-beneficio.

Al verificar los registros de datos secundarios, se pudo establecer que el personal de
recursos humanos si da seguimiento a los motivos por los cuales se retiran los
trabajadores, lo que genera que existan estrategias de retencién de personal de ventas
tales como: productos con descuento, depreciacién de vehiculo, seguro médico y
seguro de vida, aunque estas estrategias estan relacionadas con compensaciones
intrinsecas, que no corresponden al salario. Es importante resaltar, que segun los
registros, esta informacion es del conocimiento de los supervisores, los cuales son los
gue tienen el contacto directo con los vendedores; sin embargo, éstos dicen desconocer
la existencia de estrategias para la retencion de personal lo que se traduce en

deficientes canales de comunicacion con los vendedores.
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CONCLUSIONES

Se confirma la hipdtesis planteada, toda vez que se pudo determinar que el nivel
de satisfaccion del personal del area de ventas es bajo debido al inadecuado
sistema de compensaciones dentro de las empresas dedicadas a la produccion y
comercializacion de productos cosméticos, ya que la remuneracion global que
recibe el empleado no cubre las necesidades planteadas por cada trabajador,
incidiendo en las renuncias de fuerza de trabajo productiva e incumpliendo las

metas de ventas proyectadas.

La evaluacién de satisfaccion laboral a los vendedores, determindé que los
factores positivos mas altos son la relacion con los compafieros de trabajo y la
relacion con los jefes y supervisores; es decir, los factores higiénicos o factores
extrinsecos, los cuales se encuentran fuera del control de las personas. Por el
contrario, los factores de insatisfaccion laboral mas sefialados son la falta de
promocién y la organizacion del trabajo, los cuales son de caracter motivacional
o intrinsecos; comprobando asi la teoria de Frederick Herzberg al indicar que
cuando los factores higiénicos son Optimos se evita la insatisfaccion de los

empleados.

Alcanzar las metas para los trabajadores es de suma importancia, ya que con
ello podran obtener una mejor remuneracién; tanto los supervisores de venta
como el personal de recursos humanos, que es donde se concentra la
informacion relacionada con el personal de ventas, coinciden en la necesidad
gue expresan los trabajadores de contar con una mejor remuneracion, los demas
factores se consideran importantes mas no influyentes en la desvinculacion
laboral de los vendedores por insatisfaccion laboral; esto es alarmante para el
sector ya que refleja un indice de rotacion de personal promedio del 16.24%,
demostrando de esta forma, que el deseo de obtener mejor remuneracion

disminuye la estabilidad laboral en una empresa.
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4. El 4rea de Recursos Humanos considera que los empleados se encuentran
conformes con las compensaciones econdémicas otorgadas por el sector de
produccion y comercializaciéon de productos cosméticos, lo cual contrasta con el
alto indice de rotacion de personal reflejado, evidenciando asi, que el nivel
inadecuado de compensaciones econdmicas recibidas, principalmente en el
seguro médico y seguro de vida, no generan atractivo para los trabajadores ya

gue no se considera que éstos contribuyan a su economia familiar.

5. El alto porcentaje de rotacion de personal en el sector dedicado a la produccion y
comercializacion de productos cosméticos, ha generado aumento en costo de
contrataciones, molestia por desvinculacion y sobrecarga de trabajo entre los
vendedores, lo cual ha incidido de manera directamente proporcional en la
pérdida en ventas durante los afios 2013, 2014 y 2015; generando con ello

pérdida de ventaja competitiva y econdémica para las empresas.
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RECOMENDACIONES

Readecuar la herramienta utilizada para evaluacion de satisfaccion laboral, a
efecto de conocer las necesidades reales de los empleados, con el fin de ofrecer
un paquete de compensaciones que cumpla no solamente con las disposiciones
legales, sino que garantice la relacion con el trabajo realizado, ofreciendo un
programa racional que contribuya a que las empresas del sector obtengan y

retengan al personal adecuado al mejor costo.

Redisefiar el programa de comisiones otorgadas, logrando asi que estas
coincidan con los objetivos personales de los vendedores, los cuales deben ser
alcanzables y medibles, ya que si los trabajadores consideran que pueden
alcanzar las metas planteadas, crearan un vinculo de pertenencia con la

empresa en la cual prestan sus servicios.

Que el Departamento de Recursos Humanos, programe reuniones y talleres, que
permitan a los vendedores expresar sus necesidades e inquietudes con respecto
a las actividades laborales, con el fin de elaborar un paquete de compensaciones
econOmicas que cubra las necesidades materiales, de seguridad y de estatus de
los trabajadores, permitiendo retener el recurso humano y garantizando la

igualdad de condiciones en el mercado.

Es necesario que el area de Recursos Humanos, se enfoque no solamente
en identificar el problema que causa la rotaciébn de personal por medio de las
entrevistas de salida ya que estas Unicamente indican que el mayor porcentaje
se retira de la empresa por una mejor oportunidad, sin especificar los beneficios
que se recibiran fuera de la empresa, por lo que es necesario disefiar estrategias
para conservar el talento humano como la redistribucion de rutas, a fin de evitar
la sobrecarga laboral e incentivar a los trabajadores que han ingresado

solicitudes para trasladarse de una ruta de venta a otra.
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8. APENDICES

8.1. Cuestionario sobre satisfaccion en el trabajo

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION EN EL TRABAJO

El objetivo del presente cuestionario es obtener informacién que refleje la relacién de la satisfaccidn laboral en las
empresas dedicadas a la producciéon y comercializacién de productos cosméticos. Las respuestas se utilizaran
exclusivamente para fines de estudio y no lo comprometerd en su desempefio laboral, por lo que se agradece su
colaboracién y apoyo.

PARTE |
A continuacién tiene una pequefia lista que incluye diferentes aspectos relacionados con su trabajo,
sobre los que se le pregunta por su grado de satisfaccion.

Por favor, ponga una cruz dentro del cuadro correspondiente a la inicial que elija, teniendo en cuenta que:

M = Muy Satisfecho; B = Bastante; P = Poco; N = Nada.

Esta usted satisfecho: M B P N

¢Con su salario?

¢,Con el tipo de trabajo que hace?

¢, Relacion con los jefes y supervisores?

¢,Con sus posibilidades de promocion?

¢,Con la organizacion del trabajo?

]|
L ||
]|
¢, Relacion con los compafieros? ’ ‘ ’
L]
[ ||
| ]|

¢indice General de Satisfaccion en el trabajo
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Parte Il

Instrucciones Retroceda mentalmente en el tiempo, hasta el dia en que usted experimento una gran
satisfaccion por algo en relacion con su trabajo. Y también a ese otro momento en que se sintié
extremadamente insatisfecho por algo en relacién a su trabajo. Piense unos momentos y escriba
brevemente lo que paso en los espacios en blanco a continuacién, segun se plantean: Por favor describa
un hecho que a lo largo de su vida de trabajo (bien en su empresa actual o en otra anterior) le haya
producido una gran satisfaccion.

Factor No.

Describa asimismo un hecho que a lo largo de su vida de trabajo le haya causado una gran insatisfaccion
o disgusto:

Factor No.

Anote en los cuadros de la derecha los factores que a su juicio han sido causantes de las situaciones
mencionadas, tres como minimo en cada casilla.

FACTORES DESCRIPCION DE LOS FACTORES

1. LOGROS Metas alcanzadas, resultados del trabajo,
sentimiento del deber cumplido.

2. RECONOCIMIENTO De su trabajo, procedentes de su jefe,
compafieros, subordinados. Elogios, censuras.

3. EL TRABAJO MISMO Trabajo atrayente, desafiante, creativo, variado.

4. RESPONSABILIDAD Nivel de supervisidn, responsable del propio
trabajo o el de otros. Trabajo importante

5. PROMOCION Cambio de nivel. Posibilidad de ascenso.
Formacion a cargo de la empresa.

6. COMPETENCIA DEL SUPERIOR Competencia de la Organizacién y Direccion de la
empresa. Claridad de Politicas.

7. REMUNERACION Sueldos, comisiones, bonos, incentivos, ventajas
econdémicas

8. DIRECCION Y RELACIONES HUMANAS Relaciones con superiores, colegas y subalternos.
Ambiente de trabajo.

9. CONDICIONES DE TRABAJO Ambiente fisico (instalaciones, iluminacion, confort,
acceso); cantidad de trabajo, condiciones de salud
y seguridad.
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8.2. Boleta de encuesta a personal de ventas

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

BOLETA DE ENCUESTA A PERSONAL DE VENTAS

El objetivo de la presente encuesta es obtener informacién que refleje la relacion de la satisfaccion laboral y
compensaciones econdmicas con la rotacién del personal en las empresas dedicadas a la produccidon y
comercializacién de productos cosméticos. Las respuestas se utilizaran exclusivamente para fines de estudio y no lo
comprometera en su desempefio laboral, por lo que se agradece su colaboracion y apoyo, contestando las siguientes

Tiempo de estar trabajando en la empresa:
(Hasta 1 afio) |:| (Hasta 2 afios) |:| (Hasta 3 afios ) |:| (Hasta 4 afios o mas) |:|

Dependientes familiares: Ninguno |:| (1-3) |:| (4-6) |:| (7 0 mas) |:|

Ruta de ventas asignada:

Instrucciones: Deberd marcar con una X la respuesta que mas se adecue a su opinidn, Unicamente puede marcar
una opcidn por respuesta.

1. ¢éAlcanza las metas mensuales?

Si
No

éPor qué?

2. ¢Qué apoyo recibe usted del supervisor para alcanzar las metas de ventas?

e Establece estrategia por regiéon Si |:| No |:|
e Realiza reuniones periddicas si [] No [ ]
e Plantea las metas y objetivos a alcanzar Si |:| No |:|
e Proporciona las herramientas necesarias Si |:| No |:|

3. Delas siguientes compensaciones econdmicas, sefiale écuales le da la empresa? y si su respuesta es afirmativa
indique si le satisfacen o no:

Compensaciones Las recibe Le satisfacen
Si No Si No

Sueldo base

Comision por ventas
Viaticos

Prestaciones

Cuota de combustible
Productos con descuento




Depreciacion de vehiculo

Seguro médico individual

Seguro de vida individual

¢La empresa donde trabaja le brinda estabilidad laboral?

Si
No

é¢Por qué?

éDe tener una mejor oportunidad para trabajar con otra empresa la tomaria?

Si
No

é¢Por qué?




8.3. Boleta de encuesta a supervisores de ventas

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS

HUMANOS

BOLETA DE ENCUESTA A SUPERVISORES DE VENTAS

El objetivo de la presente encuesta es obtener informacion que refleje satisfaccién del personal respecto a la situacidn
laboral en las empresas dedicadas a la produccion y comercializacion de productos cosméticos. Las respuestas se
utilizaran exclusivamente para fines de estudio y no lo comprometera en su desempeio laboral, por lo que se
agradece su colaboraciéon y apoyo, contestando las siguientes preguntas.

Tiempo de estar trabajando en la empresa:
(Hasta 1 afio) |:| (Hasta 2 afios) |:| (Hasta 3 afios) |:| (Hasta 4 afios o mas) |:|

Region de ventas supervisada:
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Instrucciones: Deberd marcar con una X la respuesta que mas se adecue a su opinidn, Unicamente puede marcar

una opcidn por respuesta.

1. ¢éEnlaempresa donde trabaja miden el nivel de Satisfaccion Laboral de los vendedores?
Si
No
éPor qué?

2. ¢Cada cuanto realizan la medicion de la Satisfaccion Laboral?

Una Semana |:| Un mes |:| Seis meses |:| Un afio |:| Nunca |:|

3.  Cree usted que los vendedores estan satisfechos con su trabajo?
Si
No
éPor qué?

4. ¢ladesvinculacidn (retiro de la empresa) de los trabajadores genera descontento en los comparieros?
Si
No
éPor qué?
éComo?
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¢Qué clase de pérdidas genera el retiro de los vendedores para la empresa?

Pérdida de clientela |:| Pérdida econdmica |:| Otra |:|
Especifique:

Al momento de la separacién de un trabajador del drea de ventas, éQué criterio se utiliza para cubrir la ruta
vacante?

Se nombra al vendedor mds antiguo

Se toma en cuenta la solicitud mas antigua

Se nombra al vendedor con mejor porcentaje de ventas

Se realiza de forma conjunta con los vendedores

Toman la decisién las autoridades

Mediante convocatoria interna

Se contrata a un referido

Se contrata a un nuevo trabajador

éSe les informa a los trabajadores previo a la separacion de un compaifiero de trabajo?

Si
No

é¢Por qué?

¢La empresa cuenta con estrategias para la retencidn de personal de ventas?
Si
No

Si su respuesta es afirmativa, indique dos:
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8.4. Boletade encuesta arecursos humanos

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS

HUMANOS

BOLETA DE ENCUESTA A RECURSOS HUMANOS

El objetivo de la presente encuesta es obtener informaciéon que refleje la relacion de la satisfaccion laboral y
compensaciones econdmicas con la rotacion del personal en las empresas dedicadas a la produccién y comercializacion
de productos cosméticos. Las respuestas se utilizaran exclusivamente para fines de estudio y no lo comprometera en
su desempefio laboral, por lo que se agradece su colaboracién y apoyo, contestando las siguientes preguntas.

Tiempo de estar trabajando en la empresa:
(Hasta 1 afio) |:| (Hasta 2 afios) |:| (Hasta 3 afios) |:| (Hasta 4 afios o0 mas) |:|

Instrucciones: Deberd marcar con una X la respuesta que mas se adecue a su opinidn, Unicamente puede marcar
una opcidn por respuesta.

1. ¢Realizan evaluaciones de satisfaccién laboral? Si No
Si su respuesta es afirmativa, ¢ Qué herramienta utilizan para medir el nivel de Satisfaccion Laboral de los
vendedores?
Encuesta Cuestionario
Entrevista Reunidn de trabajo

Otra, especifique:

2. ¢Cada cuanto realizan la medicion de la Satisfaccion Laboral?

Una Semana |:| Un mes |:| Seis meses |:| Un afio |:| Nunca |:|

3. ¢Para ocupar las plazas vacantes se realizan convocatorias internas previamente a sacar convocatorias
externas?

Si

No

é¢Por qué?

4. ¢Poseen un registro del retiro del personal?

Si
No



Si la respuesta es afirmativa, indique los motivos mas frecuentes del retiro

Despido Embarazo Renuncia por insatisfaccion
laboral

Abandono de trabajo Licencia de Enfermedad Reestructuracién de la empresa

Invalidez Fallecimiento Renuncia por mejor
remuneracion

5. ¢Realizan entrevista de salida al momento de la separacién de un trabajador?
Si

No

Si su respuesta es afirmativa, indique con qué fin:

Conocer los motivos por los cuales se separa el trabajador

Conocer las debilidades de la empresa

Retencion de empleados valiosos
Evaluar la satisfaccion de los trabajadores durante el tiempo laborado
Aplicar las recomendaciones planteadas por el trabajador

6. ¢Cuenta con las siguientes estrategias para la retencidn de personal de ventas?

Si
No

Si su respuesta es afirmativa, mencione dos:

7. ¢éCuantos vendedores se retiran anualmente?

(0as) [] (6-10) [ ] (11-15) [ ] (16-20) [ ] (210 mas)

88





