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Resumen

La rotacion del personal es un aspecto intrinseco en las organizaciones, es decir se torna
inevitable que exista flujo de salidas de personal, se considera uno de los grandes retos
de las empresas actualmente, varia en relacion a factores internos y externos que influyen
en la decision de los empleados y empleadores de finalizar la relacion laboral, generando
incremento en los costos del proceso de contratacion o bien, afectando el nivel y calidad
de la prestacion de servicios de la organizacion.

Luego de realizar una breve entrevista al gerente general de la empresa SECOGUA y a
requerimiento de él, el estudio se enfoco en determinar factores internos que afectan la
continuidad laboral, principalmente en aquellos que los colaboradores identifiquen,
valoren y consideren importantes, aspecto que ha generado atencion e interés en dar

solucion a la problematica por parte del directivo.

El estudio profesional desarrollado es de tipo descriptivo y practico al considerar algunas
caracteristicas y perfiles de las personas de la empresa SECOGUA que se dedica a
prestar servicios de cobranza extrajudicial a instituciones financieras del pais,
principalmente a bancos del sistema; desarrollan la actividad en sus instalaciones, las
cuales estan ubicadas en la zona 9 de la ciudad capital.

El enfoque de la investigacion es mixto al considerar temas relacionados al contexto
cualitativo y cuantitativo. En consecuencia, a través del método de entrevista se logré
obtener datos cualitativos relevantes, la informacion es proveniente del gerente de
recursos humanos, en la misma linea, a través de la aplicacion de una encuesta dirigida
a 24 colaboradores se obtuvo informacion cuantitativa relevante, con la intencion de
identificar los factores que tienen mayor relevancia en la continuidad laboral dentro de la

organizacion.

Fue posible identificar que la empresa realiza el proceso administrativo de manera
informal, no cuentan con un departamento de recursos humanos destinado a la aplicacion

de los subsistemas en la administracion del personal, en consecuencia, lo relacionado al



factor econdmico no remunera el salario minimo, no otorgan prestaciones laborales y no
otorga vacaciones a sus colaboradores. Se establece que dichos factores, entre otros
como el reconocimiento, la estabilidad laboral y el crecimiento dentro de la empresa son

valorados y deseados por los colaboradores dentro de la organizacion.

Con la finalidad de disminuir la intencion de los colaboradores de la organizacion en
abandonar la empresa y bajar considerablemente el indice de rotacion de la entidad, es
recomendable evaluar la aplicacion de la propuesta, lo cual contribuira a compensar
parcialmente los factores identificados y en consecuencia disminuir los costos elevados
gue conlleva la contratacion de personal, afectar la continuidad de servicios de la
organizacion y finalmente retener, fidelizar al talento humano que a la fecha es parte

fundamental de la organizacion.



Introduccién

En funcién de que la rotacién de personal es un efecto de la interaccion de diversos
factores que propician escenarios de renuncias y despidos de colaboradores, para las
empresas es un reto identificar las causas que originan la rotacién y en consecuencia
implementar estrategias que minimicen el flujo de salida del personal, por el impacto
econdémico y operativo que representa para las empresas indistintamente del giro de
negocio o la actividad productiva o de servicios que desarrollen, de esta manera la
presente investigacion aborda el tema relacionado a desarrollar una “Propuesta de un
programa para disminuir la rotacion de personal para la empresa SECOGUA, dedicada
a prestar servicios de cobranza extrajudicial a instituciones financieras del sector

bancario, ubicada en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala”

Con la finalidad de abordar y cubrir los objetivos de manera general y especifica, se
indaga respecto al proceso de rotacién del personal en la empresa, las causas y los
efectos que representan, a través de un andlisis metddico, légico y sistematico que
permita proveer informacion valiosa a la organizacion para una adecuada administracion
del recurso humano con enfoque en la retencién y disminucién en las separaciones

voluntarias del personal.

El contenido del trabajo profesional contiene varios capitulos y temas relacionados que

enriquecen el tema objeto de estudio.

En capitulo | aborda antecedentes de estudios previos y relacionados al tema de rotacién
de personal, asi como las causas y consecuencias que se deriva de dicha situacion, en
la misma linea se desarrollan aspectos relacionados a la unidad objeto de estudios y del

sector al que pertenece.

El capitulo Il contiene temas conceptuales que conforman el marco teérico en apoyo al
desarrollo de definiciones al tema relacionado y a lo correspondiente a la administracion

del Recurso Humano.



El capitulo Il aborda la metodologia utilizada en el proceso de investigacion, en el cual
detalla los pasos y procedimientos utilizados para abstraer informacion necesaria para
resolver y abordar la problematica identificada, la cual se encuentra claramente definida,
se define el objetivo general y especificos, método de investigacién, técnicas e

instrumentos utilizados en la interaccion con el personal sujeto de estudio.

El capitulo IV constituye de la discusion y el analisis de los resultados obtenidos, con la
intencion de determinar y conocer los factores y aspectos administrativos generales en

la interaccion entre colaboradores y directivos en el desarrollo de actividades laborales.

Posteriormente se presentan las conclusiones respecto a los hallazgos alineados a los
objetivos especificos determinados previamente, en la misma linea se plasman las
recomendaciones hacia los directivos de la organizacion. La bibliografia demuestra una
lista de textos consultados, trabajos de investigacion de otros profesionales egresados
de universidades nacionales y de otros paises; en los anexos se muestran los
instrumentos utilizados, para la recopilacion de informacion, insumo indispensable para
la formulacion de la propuesta para disminuir la rotacion del personal en la empresa
SECOGUA.



1. Antecedentes

Ante las demandas del mercado cada vez mas globalizado y competitivo se genera en
las organizaciones que se implementen mecanismos y estrategias que coadyuven a
cumplir los objetivos trazados, el alcance de metas de forma eficiente supone escenarios
positivos y de bajo riesgo, tanto a nivel econémico, productivo y de gestion, tomando en
cuenta que todas las actividades de una organizacion estan determinadas por el capital

humano.

La Administracion de Recursos Humanos es trascendental y es parte importante en los
planes estratégicos, que en buena parte apoyan el logro de objetivos, desempefiando un
papel fundamental, como un socio estratégico con la finalidad de prestar los servicios en
relacion a proveer el recurso humano con las capacidades y competencias necesarias
que dinamicen la relacion laboral y apoyen la generacion de valor en la actividad

econdmica.

Con anterioridad, los colaboradores representaban para los lideres de organizaciones un
namero en la actividad econémica, en el sentido de observar y considerar el proceso de
renuncias, despidos e incorporaciones de personal como parte implicita de la actividad
productiva, sin valorizar a cada colaborador como un recurso importante y sumativo para
las empresa, creando juicios de valor y perspectivas subjetivas, considerando a las
personas como un recurso reemplazable, sin analizar y dimensionar que el proceso de
rotacion de personal contiene demasiadas aristas e implicaciones negativas para la

organizacion.

Sin embargo, la especializacién del trabajo, las nuevas tendencias en la Administracion
de Recursos Humanos y principalmente la era de la tecnologia, demanda que las
organizaciones prioricen, identifiquen y apliquen estrategias en los subsistemas de

Recursos Humanos, dentro de estos lo relacionado a la rotacion del personal.

Dentro de los procesos de la Administracion de Recursos Humanos se ejecuta lo
relacionado al cumplimiento de la planificacién de las necesidades de personal, cumplir

con eficiencia en cada uno los referidos procesos como, reclutamiento, seleccion,



induccion, capacitacion, desarrollo, evaluacion de desempefio, compensaciones
econdémicas y no econdmicas, seguridad y salud ocupacional, determinara de cierta
forma un alto porcentaje en el cumplimiento de los indicadores de ARH, como lo es la
fidelizacién, alcance de una cultura y clima organizacional alta, alineacion de los
colaboradores a la estrategia empresarial y la retencion del personal idoneo para las
organizaciones, permitira obtener mayores beneficios tanto para la organizacion como
para los colaboradores, quienes a través del desarrollo de ideas y propuestas, junto a la
implementacion de proyectos generard mayor rentabilidad, estableciendo equipos de alto
desemperio, diciplinados y con las habilidades, destrezas, técnicas y competencias

ideales que generen una diferenciacion a través del valor intelectual.
1.1 Antecedentes de Estudio

Es importante destacar que la rotacion del personal se refiere a la cantidad de personas
gue se retiran de la organizacion, por renuncia o despido y que el proceso implica la
sustitucion del recurso humano, con la finalidad de compensar la falta de personal para
la ejecucion de atribuciones; todas las organizaciones tienen implicaciones negativas a
causa de la rotacion de personal y en este sentido, existen diferentes estudios

relacionados a la problemética planteada.

El primer estudio que se aborda es el realizado por Guerra Santos (2017) en la
investigacion de estudios de postgrado, denominada “Relacién de la satisfaccion laboral
y compensaciones econdmicas con la rotacion de personal de las empresas dedicadas a
la produccién y comercializacion de productos cosméticos en la ciudad de Guatemala”
presentada en la Universidad de San Carlos de Guatemala, previo a conferirsele el titulo
académico de Maestro en Ciencias, en dicho estudio indica que, en el sector de
produccion 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 la empresa y se agudiza en el proceso de reclutamiento y
seleccién, al demorar la busqueda del reemplazo, por lo cual plante6 como obijetivo,
establecer la relacion entre satisfaccion laboral y compensaciones econdmicas con la
rotacion de personal, para lo cual desarroll6 el estudio de la teoria relacionada al tema 'y

a través del método cientifico abordd las etapas de recopilacion de informacion,



desarroll6 un estudio cualitativo, que permitié identificar como las compensaciones,
entendidas en su concepcion integral, se relacionan con la motivacion en el trabajo.
Recomendando realizar una adecuacion del programa de comisiones, logrando que

coincidan con los objetivos personales de los vendedores. (pag. 77)

En las investigaciones relacionadas al tema se aborda el estudio realizado por
Dominguez Olaya (2015), el cual titula “Analisis de las causas de rotacién de personal de
la empresa Holcrest S.A.”, el estudio fue llevado a cabo previo a conferirle el titulo
académico a nivel de maestria en administracion MBA en la universidad de Medellin,
Colombia. La problematica identificada esta relacionada con la alta rotacion de personal
situacion que afecta la operacion, para abordar la problematica desarrollé una
investigacion cuantitativa y un disefio descriptivo, partiendo de los supuestos que los
factores que mas impacto tienen en la rotacion de personal son la remuneracion
econdmica, el crecimiento profesional dentro de la organizacion y la relacién vida-trabajo;
para robustecer el trabajo de investigacion recurrié a diferentes bibliografias relacionada
al tema, asi mismo utilizo la encuesta como técnica para recabar informacion de primera
mano, en la actividad participaron 383 empleados de 396, es decir un 97% del total de
empleados encuestados, de los cuales 248 son mujeres y 135 son hombres. Los
resultados obtenidos le permiti6 determinar que los factores que mas influyen en la
rotacion de personal es el salario con un 35% de aceptacion, oportunidades de carrera
con un 46%, reconocimiento con un 55%; para lo cual la autora recomendé realizar un
analisis para modificar la estructura de la empresa, identificando los niveles jerarquicos
gue puedan apoyar a una mejora salarial a los colaboradores a través de escalas
previamente definidas, entre otras propuestas considerd la opcion de permitir a los
colaboradores realizar trabajos desde casa o contar con una politica de horario flexible.

En la misma linea, se encuentra el articulo “Factores que originan la rotacion del personal
auxiliar de odontologia” publicado por Universidad Odontoldgicas, escrito por Chaparro
Rintha et al. (2015), que afirma que las condiciones laborales son el principal factor
causante de la rotacion del personal auxiliar; otros factores importantes son la ausencia
de incentivos, las malas relaciones entre auxiliares y sus jefes inmediatos y los problemas

de armonizacion entre el trabajo y las necesidades del contexto familiar. El objetivo es



identificar los factores que originan la rotacion del personal auxiliar de odontologia, para
lo cual se desarroll6 un estudio cualitativo, al personal de odontologia de dos clinicas
privadas ubicadas al norte y sur de Bogota, Colombia, se utilizo la técnica de entrevista
semiestructurada a profundidad de manera individual y presencial. Se identificaron cuatro
categorias de analisis, condiciones laborales, socializacion en el lugar de trabajo, entorno
familiar y falta de incentivos, las cuales se consolidan como las principales causas de la
rotacion del personal de auxiliar de odontologia. En la recomendacién se consigné
implementar mejoras en los procesos de reclutamiento, seleccién e induccién, de
personal e implementar un sistema de incentivos en relacidbn a reconocimientos y

remuneracion para aquellos colaboradores que realice las labores con éxito.

Richard Castillén Fabian con el objetivo de optar al grado de Magister en Administracion
con mencion en Gestién Empresarial, de la Facultad de Ciencias Administrativas Unidad
de Postgrado, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Universidad del Peruq,
Decana de América, presenta su tesis “Rotacion de personal y la calidad del servicio
logistico en la empresa de tercerizacion SLISAC”, indica que el proposito de la
investigacion es determinar la correlacion entre la rotacion del personal y la calidad del
servicio logistico en la empresa antes mencionada, que se ubica en la ciudad de Lima
Metropolitana, durante el periodo 2015 — 2016, quien abordd la problematica en tres
factores fundamentales que afectan la calidad de la prestacion de servicios en la empresa
de Tercerizacion SLISAC, consigna cada uno de ellos, iniciando por el factor
remuneracion, subsiguiente el aspecto relacionado al personal no calificado para finalizar
las condiciones de trabajo en general. Para la ejecucidn en la obtencién de informacién
identificé a la poblacién objeto de estudio a 33 clientes que contratan los servicios de
SLISAC, para efectos de la investigacion utilizé el método de muestreo probabilistico
aleatorio simple que arrojo la necesidad de obtener informacion de 30 cliente, para lo cual
requiri6 emplear la técnica de encuesta, a través de un cuestionario que permitiria recabar
informacion importante y finalmente realiz6 la entrevista, la cual aplicé a trabajadores; los
resultados obtenidos indican que la remuneracion y el personal calificado son factores
que no afectan la calidad del servicio, por el contrario fue posible identificar que las
condiciones de trabajo son un aspecto que afecta la calidad de servicio, sin embargo se

identificd que correspondia a los espacios de trabajo de los clientes, en donde el personal



de SLISAC realizan las actividades laborales, de esta manera el autor logré determinar
gue no existe correlacion de la rotacion del personal en la calidad de servicio que perciben
los clientes. Como parte de las propuestas vertidas se encuentra implementar un
programa de capacitacion para el personal, sumado a ellos una mejora considerable en
los ambientes de trabajo, la cual debe estar acorde a las labores que desarrollan, mejorar
el equipo y uniforme que utilizan los colaboradores para brindar un excelente servicio.
(Castillén Fabian, 2019, pag. 68)

También se abordan otros temas relacionados a la rotacion de personal como el
“‘engagement”, tema abordado por Jorge Maldonado, Hilda Monteza y Diego Rosales, el
estudio efectuado previo a conferirles el grado académico de Magister en Direccion de
Personas, trata sobre “El “engagement” y la intencién de rotar de los trabajadores en las
notarias de Lima” en la Universidad del Pacifico, Escuela de Postgrado, ubicada en Lima,
Peru. Dicho estudio fue realizado por algunas barreras de entrada que posee el sector
notarial en el Perq, existe un grado de especializacion que demandan las labores en las
notarias, asi mismo el desconocimiento del tipo de gestion humana en estas
organizaciones. El factor de rotacion de personal podria afectar a las organizaciones,
aunado a ello que no existen estudios previos sobre la gestion humana que se ejecuta,
en esta linea establece el objetivo de identificar las caracteristicas principales para
identificar el “engagement” de los colaboradores y también las correspondientes de la
intencion de rotar por parte del personal en notarias de Lima; el enfoque de la
investigacion es a nivel cuantitativo, desarrollando 4 hipétesis en las cuales se medira el
“‘engagement” en la organizacion y la correlacion con la intencion de renunciar, lo anterior
bajo un disefio de tipo no experimental de corte transversal. Para llevar a cabo la medicion
de “engagement” utiliz6 la escala de Utrecht Work “engagement” Scale (UWES), con
relacion a la intencion de renunciar, utilizé el cuestionario de Mobley y la escala de
medicion utilizada es la de Likert de siete puntos; la poblacion objeto de estudio fue el
sector de notarias de Lima, identificando un sector especifico de 1,272 colaboradores,
utilizando la formula estadistica del tamafio minimo de la muestra logré determinar que
debia considerar en el estudio como minimo a 296 colaboradores; a través del
instrumento de encuesta obtuvo la informacion de manera confidencial. Los resultados

observados confirman que no existe relacion directa entre el incremento de “engagement”



con la organizaciéon y la intencidbn de rotar por parte de los colaboradores, en
consecuencia, fueron validadas las otras tres hipotesis puesto que determind relacion
negativa entre los subdimensiones de vigor, dedicacion y absorcion frente a la variable
intencion de rotar. Al respecto el autor hacer propuestas de trabajar en el nivel de
“‘engagement”, propone realizar una actividad denominada “Escuchandote” la cual busca
identificar casusas del nivel bajo de las subdimensiones del andlisis realizado, asi mismo
plantea redireccionar llamadas telefonicas a las areas de atencion al cliente para no
afectar la atencion de las notarias, realizar actividades extralaborales con la finalidad de
afianzar el compromiso de los colaboradores, en relacion a la intencién de rotar, consigné
implementar el programa denominado “Valorando la Experiencia”, con la finalidad de
escuchar propuestas de mejora por parte del personal de mayor experiencia y
materializar las propuestas que sean aplicables en el corto plazo. Maldonado Bernuy
(2018)

El articulo “Impacto del clima organizacional en la rotacién del personal” estudio realizado
en una organizacion dedicada al desarrollo de software, publicado por la revista
Internacional Administracion & Finanzas, elaborado por Sergio Delgado Llamas, Virginia
Guadalupe Lopez Torres y Luis Ramon Moreno Moreno, todos de la Universidad
Autonoma de Baja California, México en 2017, afirman que existe una relacion muy
estrecha entre el clima organizacional medido y rotacién del personal, analizando la
premisa de mejorar el clima organizacional para reducir la rotacion del personal, lo
anterior fue desarrollado luego de identificar la problematica de una alta rotacion de
personal en la industria de desarrollo principalmente en el personal de operaciones,
quienes tiene relacion directa con los clientes, que pueden ocasionar afectaciones por el
nivel de servicio que ofrece dicho personal. El objetivo del estudio es analizar si el clima
organizacional medido a través de las variables apoyo organizacional percibido,
compromiso organizacional, productividad, busqueda de empleo, la intencion de
permanecer se relaciona con la rotacion del personal. En relacién al contexto, marco
tedrico y experiencia personal se plantea un disefio no experimental, la profundidad del
estudio se considera correlacional, debido al analisis de dos o mas variables; para la
medicién de las variables planteadas con anterioridad fue disefiado un cuestionario de

79 preguntas, en las cuales se incluy6 aspectos sociodemograficos, como edad, sexo,



nivel de estudios, estado civil, percepcion econdmica, satisfaccion e intencion de
permanecer en la organizacion. Los resultados que determinan que a medida de un mejor
clima laboral menor sera la rotacion del personal, fue comparado con otros estudios y
arrojan resultados similares, lo cual constituye que el aspecto de la rotacion de personal
esta determinado por otras variables, por consiguiente recomiendan aplicar un analisis
de regresion, dado que Manosalvas & Quintero (2015) sefalan que el clima
organizacional es uno de los factores que influyen sobre la satisfaccion laboral y
considerando que el sector esta en crecimiento, es sencillo encontrar otras opciones, por
lo tanto las empresas deben mejorar los salarios y prestaciones para evitar la rotacion del

personal. Llamas Delgado (2017)
1.2 Antecedentes del Sector

El sector de cobranza es toda entidad que dedica sus recursos econdmicos, humanos,
materiales y tecnoldgicos para implementar acciones y procesos con la finalidad de
efectuar requerimientos de pago, en este sentido, la gestion de cobro se refiere a la
accion de requerir el pago de las cuotas o0 montos atrasados producidos por el impago
del importe correspondiente a la forma de pago previamente establecida en el contrato o
cualquier instrumento legal que define el compromiso adquirido por los clientes,

relacionados a productos financieros del sistema bancario nacional.

Considerando que la venta de todo producto o servicio se concreta al momento de la
recepcion del monto pactado, precio o valor monetario, las entidades dedicadas a la
gestion de cobro se han constituido legalmente ante las entidades correspondientes
como especialistas en “BPQO”, televentas o tele cobros, quienes ofrecen sus servicios a
entidades financiera principalmente a bancos del sistema, con el objetivo de dar
seguimiento a la cartera de clientes y persuadirlos a través de estrategias, para lograr la
recuperacion de saldos insolutos con altos indices de deterioro y atraso ante el no pago

de deudas u obligaciones contraidas con las instituciones bancarias.

SECOGUA es una empresa de capital guatemalteco, creada y fundada en el afio 2001,
cuyo objetivo es ser la empresa numero 1 en el area de cobranza a nivel nacional. El

enfoque de la organizacion es ofrecer calidad y excelencia a sus clientes, dentro de las



actividades que realizan se encuentra, el cobro pre-juridico, “call-center”, mensajes de

bienvenida y recordatorios de pago.
2. Marco Teorico

El presente capitulo expone la teoria relacionada a la variable objeto de estudio, para dar

sustento al desarrollo de los temas que seran abordados.
2.1 Los Recursos Organizacionales

Toda organizacién en el proceso productivo o generacion de servicios requieren del uso
de recursos, deben disponer de los insumos necesarios para llevar a cabo con éxito la
actividad comercial que desarrollan, cada recurso toma un papel importante para la
organizacion, el cual debe estar listo para propiciar que las empresas puedan ingresar y
ser parte activa del proceso econémico, en este contexto la importancia de identificar
cada uno de los recursos que son requeridos primordialmente el recurso humano, es
factor diferenciador y generador de innumerables aportes a las organizacion.
“Para operar con eficiencia, toda organizacién, sin importar su magnitud requiere
recursos de caracter humano, material, financiero, y técnico, los cuales deben obtenerse,
integrarse, conservarse y desarrollarse de manera correcta” Koontz, Weihrich y Cannice
2012, como se citdé en Nolazco Enriquez (2018).

1. Recursos fisicos y materiales

2. Recursos financieros

3. Recursos humanos

4. Recursos mercadolégicos

5. Recursos administrativos
De los cinco recursos previamente descritos, el factor humano es el mas importante, de
este se derivan incluso la asignacion de la prioridad de los otros cuatro recursos
restantes, es decir, el motor y todo lo que conlleva a la interaccion del resto de recursos
esta determinado por el Recurso Humano, que son todas las personas que conforman
una organizacioén que va desde el consejo de administracién, altos mandos, directivos,
puestos estratégicos, jefaturas, supervisores, técnicos y personal operativo o0

administrativo, quienes durante la actividad laboral ejercen un aporte significativo al logro
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de resultados y objetivos de la organizacion, a través de la manifestacion de ideas,
aplicacion de conocimientos, interpretacion de informacion, desde la linea de interaccion,

basados en la responsabilidades y obligaciones determinados por la relacién laboral.

2.2 La Administracién de Recursos Humanos

Es lo relacionado a las actividades que se desarrollan en una organizacion y la interaccion
que existe entre el personal y los lideres o jefes de equipos de trabajo, pero
principalmente se refiere a todo lo relacionado entre el area designada a llevar a cabo
todas las actividades que se derivan luego iniciar la relacion laboral, que se constituye
incluso desde el proceso de reclutamiento y seleccién de personal, posteriormente con
la induccién al puesto, la capacitacion y desarrollo de habilidades, la evaluacion del

desemperio y la remuneracién a los trabajadores de forma general.

La mayoria de las empresas con el auge de nuevas tendencias en relacion a la
Administracion de Recursos Humanos, se han dedicado a prestar mayor atencion al
personal, se preocupan por mantener un clima agradable de trabajo, que la cultura de la
organizacion sea fuerte y utilizan una serie de recursos, fisicos, tecnolégicos y humanos
con la finalidad de prestar atencion y dedicar el espacio a crear un entorno de trabajo
agradable para los colaboradores. En este sentido Amador Sotomayor (2017) indica lo
siguiente:
La administracion de Recursos Humanos es una funcion derivada de la
administracion general que en las organizaciones atiende profesionalmente lo
relacionado al personal y su trabajo, observando para ello los aspectos legales,
administrativos, y éticos inherentes, comprendidos en las fases genéricas de
planeacién, ingreso, desarrollo y separacion, asi como su enfoque estratégico.
(p-30)
En la mayoria de empresas las actividades que involucran al personal contratado en
diferentes puestos es tarea del area de recursos humanos, velar por la adecuada
administracion y coordinar a través de los lideres de equipos lo relativo a las actividades
gue son destinadas a propiciar un ambiente agradable de trabajo, un lugar en el cual los

colaboradores perciban que son tratados con respeto, que son escuchados, que son



11

importantes para la organizacion y asegurar a través de estrategias dinamicas e

innovadoras retener al mejor talento humano y en paralelo a través del personal ser parte

activa en el alcance de objetivos trazados y apoyar la estrategia organizacional.

Por otro lado, Cejas y Chirinos (2014), como se citd en Cejas y otros (2021), indican que

la gestion de recursos humanos consiste en una serie de actividades que requieren

planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar, técnicas capaces de promover el

desempefio eficiente del personal. (pag. 22)

2.3

Los Subsistemas de Recursos Humanos

Dentro de la administracion de Recursos Humanos se encuentran aspectos que son
de indole obligatorio y otros temas relacionados con las buenas practicas; en
relacion a las gestiones de indole cotidiano o de aspectos regulatorios hay tareas
como lo es calcular liquidaciones de salarios, aplicacién de beneficios, temas
impositivos con entes gubernamentales que se encargan de la supervision e
inspeccidén, temas del &mbito sindicales y de seguridad fisica, que tiene que ver con
aspectos de gestion y administracion, hasta lo relacionado a estrategias o buenas
practicas para lo cual es importante observar lo correspondiente a los subsistemas

de Recursos Humanos.

El disefio debe estar correlacionado al rol de la organizacién, identificar programas
gue son necesarios implementar con el objetivo de potenciar a través de la
aplicacion de cada subsistema el talento, las habilidades y competencias de los

equipos de trabajo.

El termino implica: segmentos del sistema de Recursos Humanos, compuestos por
normas, politicas y procedimientos, racionalmente enlazados entre si, que en
conjunto contribuyen a alcanzar una meta, en este caso los objetivos
organizacionales, y que rigen el accionar de todos los colaboradores que integran
la organizacién desde el numero 1 hasta el tltimo nivel de la estructura. (Alles, 2015,
pags. 36-37)
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La aplicacién en conjunto de cada subsistema y la intensidad que las organizaciones
ejerceran, la amplitud y dedicacion es decision del lider de recursos humanos, quien
tendra a su cargo definir y transmitir a los miembros del area el disefio y la estrategia que
sera implementada a través de la adecuada gestion de los subsistemas de Recursos
Humanos, que se detallan a continuacion:

1. Andlisis y descripcion de puestos
Atraccion seleccion e incorporacion de personas
Evaluacion del desempefio
Remuneracion y beneficios

Desarrollo y planes de sucesion

o 0k w0

Formacion

Los subsistemas estan implicitamente relacionados con la finalidad de crear una
estructura apropiada y guia de aplicacion por parte del personal de talento humano,
implementarlos o no depende de las necesidades de la empresa, el rol, la capacidad
econOmica, la fase o etapa de la organizacion en el mercado, asi mismo los factores
externos, disposiciones gubernamentales, arancelarios y del contexto de la operacion de
la entidad, indistintamente de la rama econdmica, ya sea entidades del estado,
organizaciones sin fines de lucro, empresas transnacionales o de capital nacional, todas,
definen una propuesta de valor o caracteristicas esenciales muy particulares que
determinaran en gran medida la diferencia con la competencia, la entrega y calidad del

producto o nivel de servicio y satisfaccién que planean entregar al cliente externo.

2.4 El Cuidado del Capital Humano

Una de las ventajas competitivas de las organizaciones es la implementacion de cada
uno de los subsistemas de recursos humanos, diferentes teorias se desarrollan respecto
al tema de los subsistemas y el beneficio en doble via que supone la aplicacion, los
colaboradores alcanzaran nuevas competencias, habilidades y conocimientos
especializados, por su parte la empresa experimentara una mejora en la agilidad y
eficiencia del desarrollo de actividades, producto del desarrollo de los colaboradores, es
decir, una inversion que en el mediano y largo plazo el retorno podra evidenciarse en el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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Se considera capital intelectual al conjunto de elementos no materiales que
integran el capital de una organizacion, tales como:

1. Activos derivados del mercado. Ejemplo: clientes, marcas, licencias,
franquicias, etc.

2. Activos relativos a la propiedad intelectual. Ejemplos: conocimientos,
férmulas, patentes, métodos propios de trabajo, secretos de produccion,
etc.

3. Activos relacionados con los conocimientos de los colaboradores:
conocimientos, competencias, actitudes, aptitudes

4. Activos de infraestructura: métodos, procesos, entre otros

5. Cultura organizacional y valores

A su vez, el capital humano lo componen las capacidades individuales, los
conocimientos, las competencias y las experiencias de los colaboradores de todos
los niveles y el capital estructural es la infraestructura que incorpora, capacita y

sostiene al capital humano. (Alles, 2015, pags. 350-352)

2.5 Compromiso Organizacional

En la definicion del presente concepto encaja distintas perspectivas y connotaciones, sin
embargo se relaciona principalmente con los colaboradores y la manera en que ponen
en manifiesto el compromiso con la organizacién y principalmente con el nivel de esfuerzo
y entrega aplicado al momento de llevar a cabo las tareas y atribuciones inherentes al
puesto de trabajo, es posible de igual forma relacionarse con la intencién de permanecer
en la empresa o bien identificar la oportunidad de salir de ella, con el objetivo de encontrar
el bienestar y clima laboral deseado en otra organizacion, en la misma linea de
pensamiento Guzman Fernandez (2016) indican que “el compromiso organizacional
aglutina diferentes aspectos relacionados con el apego afectivo a la organizacion, con los
costes percibidos por el trabajador asociados a dejar la organizacion y con la obligacion
de permanecer en la organizacion” (pag. 683)
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2.6 Planeacién del Capital Humano

Para las organizaciones es importante contar con datos estadisticos que apoyen en la
toma de decisiones de los lideres de equipos, para el area de Recursos Humanos no es
un tema aislado, es preciso contar con datos numéricos del area que permitan tener un
panorama claro en los diferentes procesos, en relacion a la planeacion del capital
humano, realizar un adecuado pronéstico de las necesidades del personal es una
actividad bésica y elemental, constituye parte importante, de atencion a los
requerimientos de personal por parte de las diferentes areas de la organizacion.

De acuerdo con Werther & David (2014) afirman que:
la planeacion estratégica del capital humano es una funcion administrativa, que
tiene como objetivo estimar la demanda futura de personal de una organizacion.
Mediante ella, los gerentes de linea, y los especialistas en capital humano, pueden
desarrollar planes que apoyen la estrategia de la entidad y que permitan llenar las

vacantes existentes con base en una filosofia proactiva. (p. 68)

2.7 LaDemanda del Capital Humano

La necesidad de contar con personal a disposicién en las areas de trabajo es un proceso
que considera diferentes variables, es tarea del area de Recursos Humanos iniciar con
la labor de establecer procedimientos eficientes que permitan estimar mediante un
proceso secuencial la demanda, asi como las causas que propician el escenario de

atraer, reclutar y seleccionar a la persona idénea para ocupar las plazas vacantes.

Sin embargo, las causas de la demanda del personal rondan en tres ambitos, el primero
se debe a temas externos, aspectos que en la mayoria de sucesos las organizaciones
poseen bajo margen de maniobra, limitados por aspectos economicos, en lo
correspondiente a precios, costos de operacion, materia prima, fletes o incluso temas de
divisas; aspectos sociales, educativos y de ubicacién geografica; la tecnologia es uno de
los factores que mayor cambio y actualizacidon han experimentado; lo relacionado al
medio ambiente e impacto en la flora y fauna; aspectos legales en temas regulatorios y

disposiciones gubernamentales que influyen en la actividad economica de las
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organizaciones.

El segundo aspecto se relaciona con temas propios de la organizacion, decisiones que
deben tomar con la finalidad de dar cumplimiento a la planeacion, que no precisamente
supone la continuidad para algunos miembros de la organizacion, las razones en cuanto
al criterio varian, dependera de la valoracion de los cambios, el rol de la organizacion, la
etapa de la organizacion e incluso el cambio de estrategia; aspectos presupuestarios, de
productividad y nuevas actividades en las areas de la estructura de la empresa.

Un tercer elemento, se deriva de la relacion laboral, los representantes del patrono y
colaboradores interactian en la actividad econémica en la intimidad de la organizacion,
con la finalidad de dar cumplimiento a las tareas, roles, metas y objetivos, aspectos que
estdn implicitamente relacionados con jubilaciones, renuncias, terminaciones de

contratos y defunciones. (Werther & Davis, 2014, pag. 69)

2.8 Rotacion de Personal

Es la interaccion del flujo de salida por colaboradores y el flujo de entrada de nuevos
colaboradores en una organizacion, se acufian diferentes conceptos en la administracion
de Recursos Humanos, algunas entidades identifican al proceso como separaciones en
lo correspondiente a las personas que por diferentes razones dejan de prestar servicios,
en contrario se identifica como contrataciones o incorporaciéon de nuevo talento humano,
de acuerdo con Ruiz Andaluz & Piguave Ballades (2021) “la rotacion de personal es un
proceso en el cual se dan cambios en los puestos de trabajo de una empresa ya sea este

por despido, renuncia o jubilacion del trabajador”. (pag. 3)

El proceso da inicio al momento que una persona sale de la organizacion, los lideres de
equipos, con la finalidad de ocupar la plaza vacante genera la requisicion de personal, a
través de un proceso administrativo en el cual el area de Recursos Humanos, implementa
las acciones del subsistema referente a la atraccion, contratacion e induccién de

personas con las competencias necesarias para ocupar la plaza.
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En este sentido, la desvinculacion de un colaborador puede ser originado por diferentes
factores, que influyen en la decision unilateral o por mutuo acuerdo. La dificultad subyace
desde la antigliedad en el proceso productivo y prestacion de servicios e implica un
aspecto negativo que las organizaciones padecen indistintamente a las estrategias
implementadas para reducir la rotaciéon de personal. Sin embargo, para las empresas
determina riesgos economicos, que se derivan del proceso de desvinculacion y

contratacién del recurso humano.

Amador Sotomayor (2017) describe que “la rotacion involucra al personal que ingresa y
permanece y por la otra al que se separa, desprendiéndose de ahi la tasa de rotacion
que representa un indicador empresarial importante” (p. 216), insumo que es relevante
en el analisis y determinacion de acciones, que se traduzcan en beneficio econémico y
de clima organizacional para las empresas, que constituira en corto y mediano plazo un
proceso de desarrollo e identidad en los colaboradores que contindan realizando tareas

en un entorno idéneo para la moral del antiguo y nuevo talento humano.

2.9 indice de Rotacién de Personal

Las areas de Recursos Humanos administran indicadores que contribuyen en la toma de
decisiones, procesos que no deben ser ajenos a la gestién y son considerados valiosos,
por los costos de rotacién de personal “que pueden significar la diferencia entre arrojar
pérdidas o ganancias al cabo de un afio de labores” (Werther & Davis, 2014, pag. 166);
en la misma linea Robbins, 1996, como se cité en Dominguez Olaya (2015), expresa que
‘una tasa elevada de rotacion también interrumpe el funcionamiento eficiente de una
organizacion, cuando el personal conocedor y experimentado renuncia y es necesario

encontrar reemplazos para cubrir puestos de responsabilidad”

El indice de rotacion de personal es expresado como porcentaje del calculo numeérico y
forma parte de los indicadores del area de Recursos Humanos, que de manera general
son utilizados para medir la gestion que se ejecuta, es un parametro de medicion que
establece el grado de avance, de realizacion, de atraso o inclusive de eficiencia en los

procesos derivados de la gestion del area o el desempefio de los colaboradores en
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relacion al aspecto individual:

El término “indicador de gestidon se refiere a aquellos indices especificos para
medir el resultado de la gestion de la organizacion en su conjunto o de un area en
particular (o grupo de funciones).

Por su parte, los “indicadores de gestion del area de Recursos Humanos” son
aquellos indices especificos para medir el resultado de la gestion del sector y de
las distintas funciones que lo componen. Ejemplos: indices para medir el resultado
general de Recursos Humanos o las areas de seleccion, formacion, desarrollo de

personas, desempefio, etc. (Alles, 2015, pag. 69)

El indicador de rotacién de personal es catalogado como un insumo de medicién en
conjunto, es decir, aplica para toda la organizacién, para tal efecto, es necesario

considerar la siguiente formula:

R = S/((I+F)/2) x 100
Donde:
R = tasa de rotaciéon de personal
S = personal que se separ6 de la empresa en el periodo
| = personal que se tenia al inicio del periodo
F = personal que se tenia al final del periodo

2.10 Tipos de Rotacién de Personal

La literatura respecto a la variable rotacion de personal, asi como la ponencia por autores,
establecen varios tipos de rotacion, los conceptos y las definiciones; hacen referencia a
un numero considerable de factores, causas y relaciones que originan que los
colaboradores cambien de puestos de trabajo dentro de la organizacion o incluso salgan
de ella. Es posible identificar conceptos como la rotacion voluntaria e involuntaria, de la
cual se deriva la rotacién disfuncional y funcional; la rotacién interna o externa, la rotacion

evitable y la inevitable.
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2.11 La Rotacion Interna

La rotacion de personal interna se refiere a la accion de cambio por el colaborador de un
puesto de trabajo a otro dentro de la misma organizacion; es una accion que algunas
empresas adoptan con la finalidad de desarrollar a los colaboradores a traves del
aprendizaje de nuevos conocimientos y elevar la moral del personal con una estrategia
ganar-ganar, propiciado por promociones de puestos, especializacidon o cambio de rol en
el puesto o giro de negocio de la empresa, otra connotacion que la rotacion de personal
interna se relaciona con estrategias de capacitacion, “significa mover a los aprendices de
gerente de un departamento a otro, para ampliar su comprension de todas las partes de

la empresa” Dessler & Varela Juarez, 2011, como se citdé en Alarcon Jarquin (2020)

2.12 La Rotacion Externa

La rotaciébn de personal externa, se da luego que el colaborador es separado de la
organizacion, de forma voluntaria o involuntaria, en este sentido, se da por finalizada la
relacion laboral, concluyendo con ello toda responsabilidad por parte del empleado en lo
correspondiente a las tareas atribuibles al puesto de trabajo, como lo indica Roméan Uribe
(2016) “entenderemos la rotacion externa como la relacién entre los empleados que
abandonan, voluntaria o involuntariamente, una organizacion y el ndmero total de

empleados que la conforman en un periodo de tiempo dado”. (pag. 29)

En esta tipologia de rotacion de personal se centra la mayoria de razones por la cual un
colaborador se retira de la empresa y dicho acto da inicio al flujo de salidas de personal
e incorporaciones; el proceso es permanente, mensual y reiterativo a lo largo de la vida

de la organizacion.

2.13 Rotaciéon de Personal Voluntaria e Involuntaria

La relacion de una accion voluntaria esta definida por la decision de colaborador, en tanto
que la involuntaria es toda decision por terceras personas, en este orden de ideas la
rotaciéon para Tamayo P., 2008, como se citd6 en (Borjas Mayorga, 2016) puede ser

involuntaria cuando la empresa decide despedir a la persona, sea por reduccién de
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personal o por desempefio insuficiente. El aumento de la rotacién implica un incremento
en costos de admisién, como reclutamiento, seleccidn y capacitacion, asi como los costos

por separacion, como indemnizacién, anticipo de dias festivos y pago de vacaciones.
(pag. 23)

Por el contrario, existe la rotacion voluntaria, que se manifiesta de forma unilateral, en
decision del colaborador por abandonar la organizacion en la que desarrolla la actividad
laboral, en este sentido Littlewood Zimmerman (2016) define:
como la separacion que un empleado inicia y lleva a cabo por cuenta propia a fin de
concluir la relacién laboral, ya sea via la renuncia o el abandono de trabajo. Por tal
razén, se identifican a dos tipos de empleados, aquellos que se separan y aquellos

que permanecen por un tiempo “razonable” en la organizacion

2.14 Causas de la Rotacion de Personal

Formar parte de una empresa conlleva responsabilidades y obligaciones, las cuales son
determinadas por el rol del puesto que desempefian, en la interaccion del desarrollo de
actividades, existen factores internos que influyen en la decisién del colaborador por
cambiar de puesto o de abandonar la empresa, por ejemplo, por temas relacionados al
entorno de trabajo, relacion con los compafieros de trabajo o falta de incentivos entre
otros aspectos; en su defecto, la organizacion también tiene motivos para desvincular
colaboradores, algunas decisiones se basan en factores internos, como lo es un bajo
desempefio laboral, faltas y errores en la realizacion de tareas o por influir de manera

negativa en el resto del equipo de trabajo, entre otros aspecto.

Existen factores externos, que impactan en la decision de las organizaciones por separar
colaboradores, por ejemplo, la decision de un numero grande de empresas en dar por
finalizado el contrato laboral de colaboradores, por la recesion econdmica generada por
las disposiciones restrictivas del gobierno a causa de la pandemia Covid-19, aspecto que

se deriva del objetivo a la lucha por minimizar la propagacién del virus.
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En la misma linea, es oportuno indicar, que los factores externos también influyen en la
decision de los colaboradores por retirarse de una organizacion, motivados por la
atraccidén que supone un cambio de clima organizacional instaurado por empresas con el
mismo rol de negocio e incluso, por entidades que ofrecen mejores salarios, mejores

beneficios, oportunidades de crecimiento y reconocimientos entre otros.

“La rotacion de personal no es una causa, sino un efecto, es la consecuencia de ciertos
fendmenos internos o externos a la organizacibn que condicionan la actitud y el
comportamiento del personal” Chiavenato, 2011, como se cité en (Mejia & Cortes) (2018)
En tal sentido, es posible indicar que la variable Rotacion de Personal es dependiente, al
momento de interactuar factores externos e internos que propician el escenario de un
proceso de salidas y entradas de colaboradores en una organizacion.
Con relacién a los factores externos, Chiavenato, 2011, como se cité en Mejia & Cortes
(2018) describe las siguientes causas:

1. Situacion de oferta y demanda de recursos humanos en el mercado

2. Coyuntura econdmica favorable o desfavorable a la organizacion

3. Oportunidades de empleo en el mercado de trabajo.
Factores internos relacionados a la rotacion de personal segin Reyes, 2001, como se
cité en Ruiz Quintero (2016) da a conocer las siguientes:

e Por muerte. Al morir un trabajador normalmente hay que substituirlo por otro.

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

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

e Por enfermedad. Hay ocasiones en las que, aungue no se trate precisamente de
la incapacidad, en términos de ley, ciertas enfermedades cronicas obligan al
trabajador a dejar su puesto.

e Por renuncia del trabajo. Entre las principales suelen estar algunas de las

siguientes:
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Busqueda de mejores salarios.
Trato inadecuado por parte de algun jefe.

Ausencia de todo progreso o ascenso en un tiempo considerable.

A

Tipo de trabajo no satisfactorio para el obrero o empleado.
5. Condiciones de trabajo inadecuadas, entre ellas: la lejania de su hogar.
Otros autores definen los siguiente:

Cuando el mercado laboral es competitivo y tiene intensa oferta, en general
aumenta la rotacion de personal, situacion que lleva a plantear que las pérdidas de
recursos no soélo son provocadas por la organizacion, por lo que resulta esencial
establecer los motivos que provocan la salida de tales recursos humanos, para que la
organizacion pueda tomar decisiones al respecto, Loyola (2014), como se cit6 en Llamas
y Delgado et al. (2017)

Los factores mas comunes que influyen en la rotacion de personal estan determinados
principalmente por la administracion del personal, el estilo de gestion por lideres de
equipos de trabajo, el poder de influencia por parte de los lideres, se traduce a la facilidad
de compartir ideas y motivar a los equipos de trabajo para alcanzar los resultados,
Liderazgo “es el proceso de influencia entre lideres y seguidores para lograr los objetivos

de la organizacion por medio del cambio” (Lussier & Achua, 2015, pag. 5)

Otro aspecto muy importante en la gestion del talento humano es la motivacion, varios
autores determinan que la desmotivacion del colaborador en la organizacion es causante
de retiros voluntarios por el personal, generando con ello consecuencias como la pérdida
del talento, que en la especializacién del trabajo, cada vez se torna dificil suplir el recurso
intelectual, la motivacién segun Arrieta y Navarro, citado por Jaquinet, 2016, como se citd
en Bravo Macias et al. (2020) “son las fuerzas psicoldgicas que operan desde adentro de
las personas y que generan la direccién de las conductas emitidas, de los niveles de

esfuerzo y de persistencia.” (pag. 903)

Un aspecto muy importante que apoya las causas de rotacion del personal, es la

comunicacién, es un aspecto natural generar contacto verbal o no verbal con las personas
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a nivel general y en el contexto de la administracion de recursos humanos la falta de
comunicacion positiva y asertiva entre lideres y seguidores incentiva al colaborador a
abandonar la organizacién; “la comunicacién tiene cuatro funciones primordiales dentro
de un grupo u organizacion: control, motivacion, expresion emocional e informaciéon”
(Robbins & Judge, 2017, pag. 336)

2.15 La Satisfaccion en el Trabajo

En la definicibn se satisfaccion es posible relacionarlo a la accidn de bienestar de
tranquilidad y placer que es percibido luego de evidenciar actividades que incrementan
la moral de los individuos.
Robbins & Judge (2017) postula lo siguiente:
Al hablar de actitudes de los empleados, por lo general se hace referencia a la
satisfaccion laboral, la cual describe un sentimiento positivo acerca de un puesto
de trabajo que surge de la evaluacion de sus caracteristicas, Un individuo con alto
nivel de satisfaccion laboral tiene sentimientos positivos acerca de su puesto de
trabajo, mientras que alguien insatisfecho tiene sentimientos negativos.

Los puestos de trabajo requieren la interaccion entre compafieros y jefes,
asi como seguir las reglas y politicas organizacionales, cumplir estandares de
desempeiio, vivir en condiciones laborales que con frecuencia son menos que
ideales y cuestiones por el estilo; evaluar qué tan satisfecho o insatisfecho se
encuentra un empleado con su trabajo es una suma compleja de cierto nimero de
elementos discontinuos. La insatisfaccion laboral define como las principales
causas, el estrés laboral, salario, promocion, trabajo, seguridad, supervisor y

comparieros de trabajo.

2.16 Costos de la Rotacién de Personal

Los pros y contras de las rotacion de personal, se determinan por las implicaciones que
toda accion administrativa genera para la organizacion, en el rol del administrador de
recursos humanos es imperante considerar las consecuencias que se derivan del
proceso de flujo de ingreso y egreso de personal, evaluar de una forma objetiva y con

sustento econémico y de eficiencia, otorgard mayores ventajas, al momento de analizar
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los resultados y apoyar la decisidon en torno a los datos cuantitativo observados.

Chapman y White (2011), como se cité en Guerra Santos, (2017) indica:
Mas alla de los costos visibles (costos del cese laboral, de reclutamiento, de
seleccidn, 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.
Los costos relacionados a la rotacion de personal se identifican en tres aspectos
importantes. Los costos primarios de la rotacion de personal, se deriva de la separacién
del personal y la inclusion de nuevos colaboradores, en consecuencia, la erogacion de
dinero con relacion al proceso de reclutamiento y seleccién, costo de registro y

documentacion, costo de provision, costos de separacion.

Los costos segundarios de la rotacion de personal, son aspectos colaterales generados
por la ausencia del recurso humano al detener la actividad productiva o de servicio que
presta, la actitud y la moral del resto de los miembros del equipo de trabajo, costos
extralaborales, por ejemplo, generacion de horas extras, con la finalidad de dar
cumplimiento a los entregables del area afectada por la baja laboral, el costo extra
operativo, por ejemplo el uso de la maquinaria por el empleado de nuevo ingreso, que
seguramente requerira mayor tiempo de funcionamiento hasta perfecciona la labor,

incluso errores o reprocesos emitidos.

Finalmente, los costos terciarios de la rotacién del personal, determinado por la baja
eficiencia en la operacion a nivel general, producto de la curva de aprendizaje por parte
del colaborador de reciente ingreso, que requerird incluso horas hombre, de
acompafamiento de un colaborador del equipo, quien dispondra del tiempo efectivo de

labores para capacitar al nuevo integrante.
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Entrevista de Separaciéon o Salida

Es un instrumento utilizado por algunas organizaciones, con la finalidad de obtener

informacion de primera mano, cuales son las causas que originan que personal de la

empresa tomen la decisién de renunciar. El objetivo principal de realizar las entrevistas

de salida, esta intrinsecamente relacionado a la necesidad que tienen las organizaciones,

de comprender el funcionamiento de las areas que forman parte de las empresas,

determinar y valorar los aspectos negativos que originan que el talento humano dentro

migre, salga o renuncie a la relacion laboral.

En la misma linea Chiavenato (2011), como se citd en Medina Nahle (2016) establece

que:

Entre los fendbmenos internos causantes de las separaciones estan practicamente
todos los elementos que forman parte de la politica de Recursos Humanos.
Cuando una politica de RH es inadecuada, se fomenta una actitud en el personal

que lo predispone a retirarse de la organizacion. (pag. 13)

Los aspectos que sugiere una entrevista de salida segun Medina Nahle (2016) son

basicos y se detallan en la siguiente lista a continuacion:

1.

© © N o 00 bk 0N

Opinion del exempleado sobre la empresa

Opinion sobre el puesto que ocupaba

Opinién del ex empleado sobre el jefe inmediato
Opinidén sobre el horario de trabajo

Opinién acerca de las condiciones fisicas

Opinidén sobre las prestaciones sociales

Opinion del ex empleado sobre su salario

Opinidén sobre las relaciones humanas en su division

Opinién del ex empleado sobre las oportunidades de desarrollo

10.Opinién acerca de la actitud y la moral de sus ex compafieros

11.Opinion sobre las oportunidades laborales que encontro en el mercado de trabajo

(p.13)
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2.18 Terminacion de Los Contratos de Trabajo

La legislacion del pais en relacion a Trabajo, esta determinada por leyes, principios y
fundamentos explicitamente definidos en el Cddigo de Trabajo, que para tal efecto la
terminacion de los contratos laborales, establece que:

Hay terminacion de los contratos de trabajo cuando una o las dos partes que forman
la relacion laboral ponen fin a ésta, cesandola efectivamente, ya sea por voluntad de
una de ellas, por mutuo consentimiento o por causa imputable a la otra, 0 en que
ocurra lo mismo, por disposiciones de la ley, en cuyas circunstancias se extingue los
derechos y obligaciones que emanan en dichos contratos. (Cdédigo de Trabajo de

Guatemala, Articulo 76)

3. Metodologia
3.1 Planteamiento del problema

La rotacibn de personal, tiene implicaciones negativas en la administracion de
colaboradores por parte del area de Recursos Humanos; las razones por las cuales el
recurso humano se retira de una organizacién son diversas y en consecuencia los efectos
para la organizacion son varios. El proceso da inicio al momento que la relacién laboral
finaliza, la cual puede ser por dos razones, por decision unilateral de una de las partes,
la cual puede constituirse en renuncia o despidos y por muto acuerdo. El indice de
rotacién de personal se obtiene a través del calculo mensual, semestral o anual, lo que

permite identificar diminucion o alzas en el proceso.

La empresa SECOGUA, identifico un incremento en la rotacion del personal y con la
necesidad de continuar prestando sus servicios, mantener la eficiencia que los
caracteriza y determinar las causas que originan que el recurso migre a otras empresas,

mismas que son consideradas parte de la competencia.
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¢,Cuadles son las causas de rotacion de personal y sus efectos en la empresa SECOGUA,
gue presta servicios de cobranza extrajudicial a entidades bancarias en los productos de

consumo?
3.2 Delimitacion del problema
3.2.1 Ambito geogréfico

El estudio se realizara en la zona 9 del municipio de Guatemala, departamento de

Guatemala.

3.2.2 Ambito institucional

En una empresa que se dedica a prestar servicios de gestion de cobranza extrajudicial a

productos de consumo de entidades bancarias (SECOGUA).

3.2.3 Ambito personal

Colaboradores de SECOGUA en los puestos de gestor de cobro, programadores,

supervisores de cobro y gerente general.

3.2.4 Ambito temporal

El estudio se realizara de enero del 2021 al mes de julio del 2022.

3.3 Objetivo General

Evaluar las causas de rotaciéon y los efectos en el personal en la empresa SECOGUA,
dedicada a prestar servicios de cobranza a bancos del sistema.

3.4 Objetivos especificos

Analizar el indicador de rotacién actual en los equipos de trabajo dedicados a la

recuperacion de cartera.
Identificar los factores que originan la rotacion de personal en la organizacion.

Proponer estrategias que minimicen la rotacién del personal en equipos asignados a la
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recuperacion de cartera.

3.5 Meétodos, Técnicas e Instrumentos

En el proceso de obtencion de datos especificos que contribuiran al sustento
metodoldgico valido para el desarrollo de la investigacion, analisis e interpretacion de
resultados, es necesario hacer uso de la metodologia de investigacidn, técnicas e

instrumentos que daran soporte a los resultados obtenidos.
3.6 Método de Investigacion

Con el objetivo de ejecutar la investigacion fue necesario utilizar el método cientifico,
aplicando las tres fases que componen dicho método a la unidad objeto de estudio, la
primera fase se denomina indagadora en la cual se obtuvo informacion bibliogréfica y de
campo para sustentar el fendmeno de estudio abordado, utilizando técnicas y
herramientas adecuadas, la segunda fase corresponde a la demostrativa que se utilizé
para explicar los resultados obtenidos en el trabajo de campo, a través de procesos
metodoldgicos estructurados, continuamente se desarroll6 la fase expositiva, en la cual
se desarrollaron conclusiones relacionados a los resultados obtenidos y enfatizar con
posibles propuestas de solucién a la problemética en la unidad objeto de estudio que

abordé los objetivos establecidos previamente.

3.7 Tipo de Investigacion

El desarrollo de la investigacion abordé un enfoque mixto, con la finalidad de dar
interpretacion a los datos estadisticos, se desarrollaran aspectos cuantitativos obtenidos
en el trabajo de campo, para dar a conocer el indice de influencia en la problematica, en
esta linea, con relacion a aspectos cualitativos, se explican los factores y elementos
identificados que influyen en la problematica definida, luego de la recoleccion de

informacion en el estudio realizado.

3.8 Alcance del Estudio

El estudio tuvo un alcance en relacion a la investigacién descriptiva y explicativa, de

acuerdo a los aspectos relacionados con los objetivos definidos y la problematica a
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estudiar, permite conocer la relacion de la variable implicita en los objetivos de la
investigacion, se establecieron las razones o causas que genera la problematica

planteada en la unidad objeto de estudio respectivamente.

3.9 Técnicas de Recopilaciéon de Informacion

Con el objetivo de recolectar la informacién importante que genero sustento necesario en
el registro, analisis y sintesis de la informacion, fueron consultadas fuentes bibliograficas

y de campo.

3.9.1 Bibliogréficas

Para el uso de la informacién del tipo de variable rotacién de personal, se utilizaron varias
fuentes de consultas, entre ellas tesis en el grado de maestria de universidades privadas
y publicas, tanto a nivel nacional como internacional, asi mismo, el uso de articulos
cientificos y libros desarrollados por autores reconocidos, en el ambito de la
Administracion de Recursos Humanos, Comportamiento Organizacional, Clima y Cultura

Organizacional, Administracién como tal y Liderazgo entre otros.

3.9.2 De Campo

Las técnicas a utilizar en el campo para la obtencién de informacién relacionada a la

investigacion sera el censo, la entrevista estructurada y analisis de datos secundarios.
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3.9.2.1 Encuesta. Fue utilizada con la finalidad de obtener informacion especifica y
detallada por parte de la poblacion de la unidad objeto de estudio, para lo cual se
determiné el &mbito personal que se refiere al 100% del personal de la empresa
SECOGUA.

3.9.2.2 Entrevista Estructurada. Es una técnica especifica y de utilidad que apoya
principalmente el caracter de la investigacion cualitativa, que permite obtener datos
importantes de los actores principales, quienes tienen experiencia en las incidencias en

el area, para lo cual se realizara la actividad de forma coordinada.

3.9.2.3 Analisis de Datos Secundarios. Es la técnica de obtencion de informacion a
través de una lista de requerimiento de informacion de datos historicos y relevantes en
torno a la rotacion del personal en la unidad objeto de estudio, del primer semestre del
afio 2021 al primer semestre del 2022.

3.10 Instrumentos de Investigacion

Fueron utilizados dos instrumentos de recopilacion de informacién, que nutriran la
informacion a obtener de primera mano, a través de guias y cuestionarios desarrollados

por el investigador.
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3.10.1 Cuestionarios. Se desarrollé un cuestionario con respuestas de opcion multiple,
el cual sera disefiado y aplicado a la poblacion de la unidad objeto de estudio, tomando

en cuenta personal en los niveles jerarquicos operativos y administrativos.

3.10.2 Guia de Entrevista. Se utilizé una guia de entrevista con enfoque los niveles altos
y mandos medios de la organizacion, las respuestas seran disefiadas con opcion de
respuestas abiertas para gerentes, con la finalidad de tener mayor contexto de la variable
y opcion a respuestas cerradas para supervisores para identificar aspectos importantes

a considerar en la poblacion en andlisis.

3.10.3 Listado de informacidn. La informacion fue utilizada con la finalidad de obtener
datos cuantitativos e historicos respecto a la rotacidon de personal en toda la organizacion

en el ambito temporal previamente definido.
3.11 Poblacién

Se refiere al conjunto de personas que seran considerados en la investigacion y que son
indispensables formen participacidon activa, de ellos se obtendra informacion esencial y
medular que sustentaran los datos para un correcto y adecuado andlisis e interpretacién
de elementos que influyen en la problemética definida. En relacion a la unidad objeto de

estudio, esta conformada por 24 personas.
Tabla 1.

Poblacion de la unidad objeto de estudio

Cantidad de
Puesto personas
Gerente General 1
Gerente Administrativo 1
Supervisores 2
Programador 1
Gestores de cobros 21

Total 26
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3.12 Resumen del Procedimiento

El desarrollo del Trabajo Profesional de Graduacion esta conformado por informacién
obtenida de fuentes primarias y secundarias, propiciado por la necesidad planteada por
el gerente de la empresa objeto de estudio en la reunion inicial, quien manifesté que ha
evidenciado un incremento de renuncias de colaboradores de la empresa. Con el objetivo
de brindar alternativas que minimicen el efecto negativo que produce el proceso de
rotacion de personal, fue desarrollado el plan de investigacion, el cual cumple con el
proceso del método cientifico y los procesos que conlleva dicha metodologia de estudio

e investigacion.

Con la finalidad de obtener el sustento investigativo relacionado con el tema abordado,
fueron consultados estudios previos a nivel de maestria, los cuales contienen diferentes
perspectivas de analisis; en la misma linea, fue elaborado el marco teorico sobre temas
académicos formulados por autores reconocidos, ponentes de pensamientos,
metodologias y herramientas que orientan hacia las mejores practicas en la

administracion de Recursos Humanos.

Se justificé la necesidad de realizar la investigacion ante el planteamiento de la
problematica, fueron definidos los objetivos, el método y técnicas de investigacion,
posteriormente, la elaboracion de instrumentos de recoleccion de informacion, para ello
se desarrollo y ejecutd una encuesta, asi mismo una guia de entrevista, con la finalidad
de obtener informacion valiosa, misma que ayudé a efectuar el analisis e interpretacion
de datos, en consecuencia efectuar los hallazgos correspondientes e identificar los
factores relevantes que influyen en la decision del personal de renunciar de la

organizacion.

Finalmente se elabordé el informe del Trabajo Profesional de Graduacion que contiene la
discusion de resultados, se plantean conclusiones y recomendaciones alineadas a los
objetivos previamente definidos, finalmente se adjunta en anexos un programa que
apoyara la gestion de los directivos de la organizacion a disminuir la rotacion del personal

en la organizacién objeto de estudio.
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4. Discusion de Resultados

En el presente capitulo se expone el analisis y discusion de resultados obtenidos luego
de la aplicacion de los instrumentos seleccionados a la poblacion sujeto de estudio, la
encuesta fue realizada a 21 personas que se desempefian en el puesto de gestor de
cobros, 2 personas que realizan la labor de supervisores y un técnico en computacion y
programacion en la empresa SECOGUA, con el fin de obtener informacion que permita

determinar qué factores inciden en la rotacion del personal en la organizacion.

4.1 Presentacion y Analisis de Resultados Generales

Los estudios realizados en la investigacion abarcan dos aspectos, los cuales se describen
a continuacion:

a. Estudio cuantitativo, para lo cual se desarrollé la encuesta, comprendida en dos
secciones, la primera consta de 5 preguntas con la finalidad de obtener
informacion general de cada uno de los colaboradores, posteriormente en la
segunda seccion se abordan aspectos especificos relacionados al trabajo,
condiciones, ambiente y otros factores importantes de dimensionar, a través de 25
preguntas, con opcion de respuestas de seleccion multiple y abiertas.

b. Estudio cualitativo, en este aspecto fue utilizada la técnica de entrevista a
profundidad, semiestructurada con 20 preguntas con opcion a respuestas cerradas
y libres, desarrollando una entrevista con el Gerente General de la empresa
SECOGUA
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A continuacion, se presenta cada pregunta con su analisis y la representacion grafica de

las respuestas

Figura 1

¢, Tiempo de pertenecer a la empresa?

Mas de 5 afios 3 a4 afos 1a 2 afios menos a1 afio

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

En base a la informacion recopilada es posible observar que hay una cantidad de
personas con una estabilidad laboral interesante, sin embargo, el mayor porcentaje de
colaboradores se concentra en aquellos que tienen menos de cuatro afios de pertenecer

a la empresa, se observa a tres de ellos que recientemente se incorporaron.
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Figura 2

Indique el rango de edad en el que se encuentra:

De21a25afios

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Se logré determinar que existe una segmentacion de grupos por edad distribuidos
homogéneamente en colaboradores entre los 18 y 20 afios de edad y en el rango de 26
a 30 afios de edad, que en promedio tiene el 12.5% del total, entre 21 a 25 afios esta
representado por el 21% y el grupo mas grande en proporciones esta conformado por
colaboradores que tienen mas de 30 afios de edad. Es importante indicar que existe una
relacion directa entre la edad y el tiempo de pertenecer a la empresa, colaboradores con
mas de 31 afios de edad tienen en promedio 10 afios de pertenecer a la empresa; lo que
genera beneficio para la empresa por el hecho que son personas que han identificado a
la empresa como un lugar que transmite estabilidad laboral e inclusion a aquellas

personas que superan el umbral de los 30 afios de edad.
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Figura 3

¢, Cuantos afos tiene de estar en el puesto de trabajo actual?

De 1 a6 meses
de 6 a 12 meses
de 1 a2 afos
de 2 a 3 afios

de 3 a 4 aiios

de 4 a 5 afos

mas de 5 afos

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

En relacion al tiempo de ocupar el puesto de trabajo actual, existe una composicion de
un 50% aproximadamente entre colaboradores con experiencia considerable, basados
en el tiempo de ocupar el puesto, mismo porcentaje con colaboradores que no tienen
mas de 2 afios de ocupar el puesto, por lo que existe un balance entre la cantidad de
colaboradores con y sin experiencia en funcion del tiempo que han permanecido en el
mismo puesto de trabajo, lo cual se traduce a equilibrio y una mezcla adecuada entre el

personal con experiencia y en proceso de desarrollo.
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Figura 4
¢ ES su primer trabajo?

100%%
G0%%
B0%
0%
20%
50%
4%
0%
20%
10%

0%

£ Es su primer trabgo?

EMNo |50

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Se observa que el 70% de los colaboradores han ejecutado labores en otras empresas,
desarrollando la experiencia al ocupar puestos en diferentes entornos y culturas
organizacionales, existe un 30% de colaboradores que manifiestan es la primera
experiencia laboral, para el segundo grupo fue posible determinar que el tiempo de
ocupar el puesto actual es de 2 afios aproximadamente. En la misma pregunta, al grupo
de colaboradores que manifestaron haber trabajado con anterioridad, se les pidio
indicaran cuantos trabajos previamente obtuvieron, en este sentido el 76% han tenido en

promedio 2.1 trabajos, mientras que el resto manifestaron 5 trabajos previamente.

Es importante prestar atencién a esta informacién al determinar que la mayoria ha logrado
evidencia otras practicas de gestion del talento humano y en consecuencia hacer una
comparativa de las actividades y acciones que implementa la empresa objeto de estudio
y que estas no cubran las expectativas de los colaboradores basados en experiencias

previas.
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Figura5

¢,Cual es su nivel de escolaridad?

m Diversificado  m Pensum cerrado carrer a unversitaria Baeicos Licenciatura

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

En relacién al nivel de escolaridad es evidente que la mayoria de colaboradores posen
estudios a nivel diversificado, es interesante observar que existen personas con estudios
universitarios, dos de ellos obtuvieron cierre de pensum y una persona posee titulo a nivel
de licenciatura, lo cual permite determinar que la mayoria de colaboradores poseen
estudios que los hacen aptos para ocupar posiciones operativas o administrativas, desde
otra perspectiva, los directivos no tendran presién de implementar planes de carrera, al

identificar que el perfil académico de los colaboradores es de nivel medio.

4.2 Presentacion e Interpretacion de Resultados Especificos

Los datos que se dan a conocer en este apartado estan relacionados a las preguntas
realizadas a colaboradores de la empresa objeto de estudio, las cuales tienen un enfoque
hacia factores internos y externos que son valorados o identificados como influyentes en
la decision del empleado al considerar la continuidad laboral en la empresa o buscar otras

alternativas.
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¢,De los siguientes enunciados, a su criterio cuales son los mas importantes y deben estar

de manifiesto en una empresa?

Enumere cada uno de ellos de forma descendente, utilizando la siguiente escala: (1 mas

importante ---- 9 menos importante) no deje espacios sin enumerar

[N
©CONOUTAWN R

. Estabilidad

Reconocimiento al esfuerzo
Premios

. Ambiente agradable

Bonos por productividad

. Crecimiento dentro de la empresa
. Trabajar en un lugar reconocido

. Horario laboral

. Remuneracién econémica

N
©CONOUAWN R

. Remuneracion econémica

Reconocimiento al esfuerzo

. Bonos por productividad

. Estabilidad

. Trabajar en un lugar reconocido
. Horario laboral

Premios

. Ambiente agradable
. Crecimiento dentro de la empresa

w
©ONOUTAWN PR

. Ambiente agradable

. Crecimiento dentro de la empresa
. Horario laboral

. Estabilidad

Remuneraciéon econémica
Trabajar en un lugar reconocido
Reconocimiento al esfuerzo
Premios

. Bonos por productividad

IS
©CONOUTAWN R

Remuneraciéon econémica
Reconocimiento al esfuerzo
premios

Bonos por productividad

. Estabilidad

. Crecimiento dentro de la empresa
. Ambiente agradale

. Trabajar en un lugar reconocido

. Horario laboral

3]
©ONOUTAWN P

. Estabilidad
. Horario laboral

Remuneracién econémica

. Crecimiento dentro de la empresa
. Ambiente agradable
. Bonos por productividad

Reconocimiento del esfuerzo

. Trabajar en un lugar reconocido
. Premios




. Remuneracién econémica

. Estabilidad

. Crecimiento dentro de la empresa
. Reconocimiento del esfuerzo

. Bonos por productividad

. Trabajar en un lugar reconocido

. Premios

. Ambiente agradable

. Horario Laboral

O©CoO~NOOhAWNPE

. Remuneracién econémica

. Ambiente agradable

. Reconocimiento al esfuerzo

. Bonos por productividad

. Crecimiento dentro de la empresa
. Premios

. Estabilidad

. Horario Laboral

.Trabajar en un lugar reconocido

O©CoO~NOOAWNPE

. Estabilidad

. Ambiente agradable

. Reconocimiento al esfuerzo

. Bonos por productividad

. Premios

Remuneracion econémica

. Crecimiento dentro de la empresa
. Horario Laboral

. Trabajar en un lugar reconocido

CONOUIAWN P

. Reconocimiento al esfuerzo

. Estabilidad

. Bonos por productividad

. Ambiente agradable

. Horario Laboral

. Remuneracién econémica

. Trabajar en un lugar reconocido

. Crecimiento dentro de la empresa
. Premios

©O©CoOo~NOUILA WNPE

10

. Remuneracion econémica

. Estabilidad

. Reconocimiento al esfuerzo

. Premios

. Ambiente agradable

. Bonos por productividad

. Crecimiento dentro de la empresa
. Horario laboral

. Trabajar en un lugar reconocido

O©CO~NOODWNE

11

. Crecimiento dentro de la empresa
. Remuneracion econémica

. Estabilidad

. Horario laboral

. Bonos de productividad

. Premios

. Reconocimiento al esfuerzo

. Ambiente agradable

. Trabajar en un lugar reconocido

O©CO~NO O WNPE

12

. Crecimiento dentro de la empresa
. Estabilidad

. Remuneracién econémica

. Bonos por productividad

. Trabajar en un lugar reconocido

. Premios

. Reconocimiento al esfuerzo

. Horario laboral

. Ambiente agradable

O©CoO~NOOhWNPE
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©ONDUTAWNE

. Horario laboral

. estabilidad

. Ambiente agradable

. Bonos por productividad

. Remuneracién econémica

. Crecimiento dentro de la empresa

Reconocimiento al esfuerzo
Premios
Trabajar en un lugar reconocido

14

CONOUAWN R

. Estabilidad
. Remuneraciéon econémica
. Ambiente agradable

Reconocimiento del esfuerzo

. Bonos por productividad
. Horario laboral

Premios

. Crecimiento dentro de la empresa
Trabajar en un lugar reconocido

15

©CONOUIAWN P

Reconocimiento al esfuerzo

. Ambiente agradable

. Crecimiento dentro de la empresa
. Estabilidad

. Horario laboral

Premios

. Bonos por productividad

Remuneraciéon econémica

. Trabajar en un lugar reconocido

16

©CONOUTAWN P

. Remuneracién econémica

. Bonos por productividad

. Crecimiento dentro de la empresa
. Estabilidad

Premios
Reconocimiento al esfuerzo

. Trabajar en un lugar reconocido
. Ambiente agradable
. Horario laboral

17

©CONOUAWN PR

. Trabajar en un lugar reconocido

. Estabilidad

. Crecimiento dentro de la empresa
. Horario Laboral

Remuneracion econémica
Reconocimiento al esfuerzo

. Ambiente agradable
. Bonos por productividad

Premios

18

CONOUAWN R

Reconocimiento al esfuerzo

. Bonos por productividad
. Ambiente agradable
. Crecimiento dentro de la empresa

Premios
Trabajar en un lugar reconocido

. Estabilidad

Remuneracién econémica

. Horario laboral

19

©ONDUTAWNR

Bonos por productividad
Reconocimiento al esfuerzo

. Horario Laboral

. Trabajar en un lugar reconocido

. Estabilidad

. Crecimiento dentro de la empresa

Premios

. Remuneracién econémica
. Ambiente agradable

40
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. Ambiente agradable

. Estabilidad

. Crecimiento dentro de la empresa
Bonos por productividad
Reconocimiento al esfuerzo
Premios

. Horario laboral

. Trabajar en un lugar reconocido
Remuneracion econémica

20

CONOUAWN R

. Bonos por productividad

Premios

Remuneracién econémica
Crecimiento dentro de la empresa
. Ambiente agradable

. Horario laboral

. Trabajar en un lugar reconocido

. Estabilidad

Reconocimiento al esfuerzo

21

©CONDUTAWN R

. Estabilidad

. Crecimiento dentro de la empresa
. Remuneracién econémica
Reconocimiento al esfuerzo

. Ambiente agradable

. Horario Laboral

. Bonos por productividad

Premios

Trabajar en un lugar reconocido

22

CONOUIAWN P

. Crecimiento dentro de la empresa
. Estabilidad

. Horario Laboral

Bonos pro productividad
Remuneracion econémica
Reconocimiento del esfuerzo
Premios

. Ambiente agradable

. Trabajar en un lugar reconocido

23

©CONOUTAWN R

. Remuneracion Econémica
Reconocimiento al esfuerzo

. Crecimiento dentro de la empresa
Bonos por productividad

. Ambiente agradable

Premios

. Estabilidad

. Trabajar en un lugar reconocido

. Horario Laboral

24

©CONOUAWNPR

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

En los datos obtenidos luego de realizar la interpretaciéon de los resultados, utilizando la
técnica de conteo en funcién de las prioridades identificadas por cada uno de los
colaboradores, fue posible determinar que existen factores que son mas valorados que
otros, de igual forma dentro de los 9 factores evaluados la media arroja datos
interesantes, concluyendo que el factor que mas valoran los colaboradores es la
remuneracion econdémica, seguido de la estabilidad laboral, lo cual fue detectado por la
frecuencia de las anotaciones realizadas ante la pregunta planteada, ambos factores

representan un 50% de los factores enumerados.
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Al determinar los factores que se sitian en el centro figura como un factor clave la
remuneracion econdmica, acompafada por el factor de ambiente agradable, ambos
representan el 41.66% del total, seguido de bonos, premios y horario laboral, que en

conjunto ocupan un 37.5% del total de factores.

El andlisis y resultados obtenidos determina que los factores que son menos valorados o
demanda menos importancia a los colaboradores de la organizacion se refiere a trabajar

en un lugar reconocido.
Tabla 3.

A continuacion, coloque en orden de importancia tres de los nueve enunciados del
numeral anterior, que a su consideracion tienen mayor valor o relevancia:

2. A continuacion, coloque en orden de importancia tres de los

nueve enunciados del numeral anterior, que a su consideracion
tienen mayor valor o relevancia:

. Estabilidad laboral
. Reconocimiento al esfuerzo
Premios

. Crecimiento dentro de la empresa
Remuneracién econémica
Reconocimiento al esfuerzo

Reconocimiento al esfuerzo
. Estabilidad laboral
. Reconocimiento al esfuerzo

Remuneraciéon Econdémica
Reconocimiento al esfuerzo
. Estabilidad laboral

. Estabilidad laboral
. Horario laboral
. Remuneracién econémica

Remuneracién econémica
. Estabilidad laboral
Reconocimiento al esfuerzo

Remuneracién econémica
. Ambiente laboral
. Reconocimiento al esfuerzo

. Estabilidad laboral
. Ambiente agradable
. Reconocimiento al esfuerzo

Reconocimiento al esfuerzo
. Estabilidad laboral

. Bonos por productividad
Remuneracién econémica

. Estabilidad laboral

. Reconocimiento al esfuerzo

Bonos por productividad
. Crecimiento
. Estabilidad laboral

10

11

o
coplooco|loTw|loop|looe|loop|loop|loce|loTe oo oo




12

. Estabilidad laboral
. Crecimiento de la empresa
Ambiente agradable

13

. Horario laboral
. Estabilidad laboral
. Bonos por productividad

14

. Estabilidad laboral
Remuneracién econoémica
Ambiente agradable

15

Reconocimiento al esfuerzo
. Ambiente agradable
. Crecimiento en la empresa

16

Remuneracion Econdémica
Bonos por productividad
. Estabilidad laboral

17

. Estabilidad laboral
. Horario laboral
. Reconocimiento al esfuerzo

18

Que reconozcan nuestro trabajo
Ser mas considerados
Que sean iguales con todos

19

Reconocimiento al esfuerzo
Bonos por productividad
. Ambiente agradable

20

. Ambiente agradable
. Estabilidad laboral
. Crecimiento

21

Bonos por productividad
. Premios
. Remuneracién econémica

22

. Estabilidad laboral
. Crecimiento dentro de la empresa
Remuneracién econémica

23

. Crecimiento dentro de la empresa
. Estabilidad laboral
. Horario laboral

24

. Remuneracion Econémica
. Reconocimiento al esfuerzo
c. Crecimiento dentro de la empresa

col|loop|looy|lpop|loop|loTe|oTp|looe|nop|loow|loTw|oTe oo

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022
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Para el analisis de la informacion fue realizado el conteo de los factores con mayor

frecuencia en las respuestas proporcionadas por los colaboradores, tomando en cuenta
gue son tres factores y un total de 24 colaboradores, el total de incidencias a obtener es

de 74, con el objetivo de tener una representacion grafica fue elaborado el cuadro a

continuacion:
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Tabla 4.

Frecuencia de los factores con mayor importancia para los colaboradores de la empresa

Factor A C Total %

o]

Estabilidad laboral 7 7 3 17 24%
Reconocimiento al esfuerzo 5 3 7 15 21%
Remuneracién econémica 6 2 3 11 15%
Crecimiento dentro de la > 3 3 8 11%
empresa

Excelente ambiente laboral 1 3 3 7 10%
Bonos por productividad 2 2 2 6 8%
Horario laboral 1 2 1 4 6%
Premios 0 1 1 2 3%
Ser mas considerados 0 1 0 1 1%
Que sean iguales con todos 0 0 1 1 1%

Totales 24 24 24 72 100%
Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Con los datos obtenidos y ordenados fue posible validar que los colaboradores identifican
tres factores que sobre salen al resto, identifican como el principal factor la estabilidad
laboral, como aspecto numero dos en el orden de la proporcion generada se encuentra
el reconocimiento al esfuerzo con una participacion del 21% y finalmente el tercer factor
como uno de los de mayor relevancia se encuentra la remuneracion econémica con un
15%, las sumas de las proporciones cubren un 60% del total de los factores identificados
como los de mayor importancia para los colaboradores de la empresa.

Es posible concluir que los factores que originarian una teorica salida de la organizacion
por parte de los colaboradores podrian estar originado por el factor econdémico, al
considerar que es uno de los principales, asi mismo, el factor de reconocimiento al
esfuerzo y finalmente la estabilidad laboral, indistintamente al orden en que evidencien la

presencia de dichos aspectos en la empresa.
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Figura 6

¢, Considera que el trabajo que realiza es bien remunerado?

En desacuerdo
25%

m De acuerdo mEn desacuerdo mMideacuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Es posible observar que los colaboradores identifican que no perciben una remuneracion
econOmica acorde a las actividades laborales, una minoria determina estar de acuerdo
con la asignacién econdmica para la ejecucion de las funciones relacionadas al puesto;
lo cual repercute en la aceptacion de los colaboradores con este aspecto relevante que
significaria la decision de lo colaboradores a continuar en la empresa o buscar otras
alternativas que puedan cubrir las necesidades salariales del recurso humano. El andlisis

de los datos es factible considerar que no estan conformes con el salario que reciben.



46

Figura7

¢, Considera que los excelentes resultados son reconocidos por la empresa?

De acuerdo
k)

Mi deacuerdoni
en desacuerda
46%

En desacuerdo
25%

B [De acuerdo BEn desacuerdo  @Mi deacuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Con relacién a los datos obtenidos se valida que existe una proporcion similar entre los
colaboradores que indican recibir reconocimientos por la empresa al momento de
alcanzar excelentes resultados, aspecto que los empleados valoran y es sumativo para
incentivar al esfuerzo y empefio en la ejecucion de funciones, la ausencia de este factor
influye negativamente en la organizacion al propiciar el escenario para la toma de
decision de los miembros de equipos de iniciar un proceso de reclutamiento en otra

entidad del mismo rol de la entidad.
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Figura 8
¢, Considera que los bonos por productividad y/o cumplimiento de metas se equiparan con

el de otras empresas?

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

33%
= En Desacuerdo

24%

u De acuerdo = En Desacuerdo m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Los datos obtenidos demuestran que la mayoria de colaboradores manifiestan no estar
de acuerdo con los bonos por productividad que reciben ante el cumplimiento de metas,
identifican que no se equiparan con los montos asignados en otras empresas dedicadas
a la recuperacién de cartera en mora, situacion que no ayuda a la organizacion en retener
al talento humano con el que cuenta en la actualidad, traduciéndose a una consideracion

real por parte de los colaboradores a renunciar de la empresa.

Figura 9
¢ Considera que en el area de trabajo se percibe un excelente ambiente laboral?

De acuerdo
46%

En desacuerdo
25%

m De acuerdo m En desacuerdo = Mi de acuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022
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Es posible observar que la mayoria de colaboradores consideran estar de acuerdo en
percibir un excelente ambiente laboral, le sigue una proporcion minima que esta en
desacuerdo en la percepcion que tienen de un excelente ambiente laboral, el hecho que
una cantidad alta de colaboradores tenga la percepcion positiva es un aspecto positivo
para la organizacion, tomando en cuenta que el ambiente laboral es un factor valorado
en la toma de decision de continuar trabajando en aquellas instituciones que propician
sanos y adecuados ambientes en el trabajo, lo cual contribuye en el cumplimiento de

metas y objetivos trazados.

Figura 10
¢En la empresa existen oportunidades de ascenso o mejoras salariales?

51

Mo

4 & 8 10 12 14 16 18

=]
(%]

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Relacionado a oportunidades de ascenso 0 mejoras salariales, existe una tendencia muy
marcada, la mayoria de los colaboradores identifican que no existen oportunidades de
ascenso 0 mejoras, lo cual determina que la organizacién debe hacer del conocimiento
de los colaboradores que las lineas jerarquicas y la estructura actual de la empresa no
permite el crecimiento vertical y ante una eventual posibilidad se tomard en cuenta a

aguellos colaboradores que tienen un apego al perfil a puestos de liderazgo.
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Figura 11

¢, Qué tan importante es para usted la estabilidad laboral?

Importante
4%

B Importante  ® Muy mportante

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Es posible indicar que relacionado a la estabilidad laboral es un factor que la mayoria de
personas valoran y en este sentido los colaboradores de la empresa Servicios y Cobros
de Guatemala indican que es relevante la estabilidad para emplearse en un trabajo.

Figura 12

¢, Considera a su superior inmediato como un lider o como un jefe?

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022}

Fue posible constatar que los colaboradores identifican a los encargados de equipos con
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la figura de jefes, quienes se circunscriben a dar instrucciones y érdenes, identificando la
ausencia de la figura de un lider nato en la administracion e interaccion con los
subalternos, accién que podria influir levemente en la gestion y trabajo en equipo

desarrollado por los equipos y sus lideres.

Figura 13
¢ Existe apertura al dialogo y la comunicacién efectiva con su superior inmediato?

mDe acuerdo mEn desacuerdo = Nideacuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

En el factor de apertura al didlogo y comunicacion efectiva es notorio que la mayoria
manifiesta que existe una excelente apertura para dialogar y consensuar aspectos
relacionados a la interaccién laboral, es un aspecto positivo al identificar anuencia por
parte de los supervisores en encausar a una sana comunicacion y escucha empdtica

hacia los colaboradores.
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Figura 14
¢Ante alguna situacion de urgencia, en la cual deba ausentarse de su trabajo, ha
observado flexibilidad y ha obtenido apoyo?

De acuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en...

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Con relacion a concesiones especiales por eventualidades por parte de los superiores,
los colaboradores manifiestan y coinciden en su mayoria la existencia del factor
flexibilidad, quienes valoran que les otorguen permiso para ausentarse parcial o
totalmente de labores y puedan atender asuntos personales, esto se traduce a identificar
a una empresa que se preocupa por sus colaboradores, generando empatia ante eventos
gue demandan la atencion y tiempo necesario para la resolucién de cualquier tipo de

gestion.
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Figura 15
¢, Recibe retroalimentacion por parte de su superior inmediato, respecto a la buena o mala

ejecucion de las atribuciones asignadas?

Mi de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

=
(=]
-
[=r]
[==]
-
=
-
(=]

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

De los 24 colaboradores encuestados sobre el factor de retroalimentacion sobre la buena
0 mala ejecucion de las tareas ejecutadas, no existe una tendencia marcada, esta
distribuido, con 6 personas que se muestran neutrales ante la pregunta, al estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo, asi mismo 8 colaboradores indican estar en desacuerdo al no
evidenciar el proceso de feedback, en tanto que 10 de ellos indicaron estar de acuerdo
al manifestar que evidencian el proceso. Por lo que es posible determinar que, si existe
retroalimentacion por parte del superior inmediato, lo cual permite reorientar a
colaboradores que demuestren una brecha en cuanto al cumplimiento de atribuciones, lo

cual propicia un escenario de transparencia y objetividad en los equipos de trabajo.
Tabla 5.

¢ Al presentarsele una oportunidad de trabajo en otra empresa, que factores tomaria en

cuenta que apoyarian su decision de renunciar a la empresa?

No. Respuestas

i. En blanco
1 |ii. En blanco
iii. En blanco




i. Ambiente laboral
ii. Oportunidad econémica
iii. Crecimiento dentro de la empresa

i. Crecimiento dentro de la empresa
ii. Mejor salario y prestaciones
iii. Horario laboral

i. Estabilidad laboral
ii. Remuneracion Econ6mica
iii. Crecimiento laboral

i. Estabilidad
ii. Ambiente
iii. Salario

i. Estabilidad
ii. Prestaciones de ley
iii. Horario de trabajo

i. Salario
ii. Prestaciones de ley
iii. Pago de bonos por productividad

i. Pretension salarial
ii. Ambiente laboral
iii. Flexibilidad de horarios

i. Remuneracion econémica
ii. Estabilidad
iii. En blanco

10

i. Remuneracién econémica
ii. Prestaciones laborales
iii. En blanco

11

i. Remuneracion
ii. Estabilidad
iii. Crecimiento

12

i. Salario
ii. Ambiente
iii. Ascenso

13

i. Estabilidad laboral
ii. Horario laboral
iii. Salario

14

i. Salario
ii. Prestaciones
iii. Crecimiento dentro de la empresa

53
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i. Salario
ii. Ambiente laboral
iii. En blanco

16

i. Salario
ii. Horario laboral
iii. Ambiente laboral

17

I. Mejorar los salarios
ii. Oportunidades de ascenso
iii. En blanco

18

i. Pago de prestaciones
ii. Crecimiento laboral
iii. Superacion del personal

19

i. Salario
ii. Prestaciones laborales
iii. Bonos

20

i. Mejor salario
ii. Horarios flexibles
iii. En blanco

21

i. Estabilidad laboral
ii. Bonificaciones
iii. En blanco

22

i. Salario
ii. Estabilidad laboral
iii. Ambiente laboral

23

I. Tener prestaciones
ii. Vacaciones
iii. En blanco

24

i. Mejora salarial
ii. Mejor ambiente laboral
iii. En blanco

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022
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La informacion permite identificar que los colaboradores mantienen la tendencia en

relacion a factores prioritarios en la toma de decision al aplicar a un puesto laboral, es

evidente que prevalece el salario, la estabilidad econémica, oportunidad de crecimiento,

entro otros, es necesario indicar que se observa dentro de los aspectos relevantes lo

relacionado a prestaciones de ley. Lo cual es un aspecto negativo para la organizacion

por el hecho que los colaboradores evidencian la ausencia de beneficios que la propia
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naturaleza de pertenecer al sector de relacion de dependencia, aspecto que esta

regulado por las leyes que rigen la actividad laboral, asi como la relacién entre patrono y

empleador.

Figura 16
¢, Si por alguna razon deja de trabajar para esta empresa, estaria de acuerdo en sugerirle

a un familiar o amigo trabajar en dicha organizacion?

En desacuerdo

De acuerdo

0 5 10 15 20

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Datos proporcionados por los colaboradores sugieren estar fidelizados con la empresa,
y es un dato elevado, al manifestar que estarian de acuerdo en recomendar a la
organizacion a familiares y amigos para el desarrollo de actividades laborales dentro de
ella, 5 personas indicaron estar en desacuerdo y 19 indicaron estar de acuerdo en
generar referencias positivas; aspecto que suma a la actividad que la empresa realiza,
ya que en términos generales el colaborador manifiesta estar de acuerdo en que

personas cercanas puedan ingresar a la empresa.
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¢, Si le dieran la oportunidad de implementar acciones con el objetivo de mejorar la

satisfaccion en el trabajo, cuales serian y por qué?

Respuestas

Tener un poco mas de comunicacion
1
¢Por qué? No existe la comunicacion
Tener prestaciones
2 . . . - .
¢Por qué? Por qué en momentos de enfermedad tendrian un apoyo para poder asistir al IGSS sin
tener que gastar mas de un sueldo
Salir a notificar
3
¢Por qué? Como encargado del préstamo indagarla con veamos si conocen al deudor
Que no tengan familiares en la empresa
4 , - . . .
¢Por qué? No se les puede exigir que cumplan con el trabajo, hacen lo que quieren cuando no estan
los jefes
Prestaciones
5
¢Por qué? Por beneficios del colaborador
Prestaciones laborales
6
¢Por qué? No tenemos
Pago de prestaciones.
7
¢Por qué? Ya que no contamos con este beneficio
Pago de prestaciones
8
¢Por qué? Porque es un incentivo al personal
Pago de prestaciones
9
¢Por qué? No contamos con ese beneficio
Motivar al gestor para que mejore
10
¢Por qué? Porque hace falta un jefe que nos motive a seguir recuperando
Motivacién, premios, bonos
11
¢Por qué? un personal motivado y produce mas
Mejores Prestaciones
12
¢Por qué? En blanco
Mejorar el internet
13 |, . . . . . -
¢Por qué? Por qué a veces el internet es muy lento y por lo mismo no se puede realizar rapido el
trabajo
Igualdad
14
¢Por qué? En la empresa hay mucho del famoso hoy cuello.
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Flexibilidad de horario

15 P . . . . .
¢Por qué? Ser un poco mas flexible en cuanto permisos y horarios en cuanto a emergencias laborales

y personales

Estar en planilla
16
¢Por qué? Es un de los mejores beneficios para el desarrollo personal

El pago de prestaciones

17
¢Por qué? No cuentan con dicho beneficio y no tiene seguro médico

Bonos por tener la mejor recuperacion

18
¢Por qué? Ayudaria a un mayor esfuerzo al trabajar la cartera asignada

Bonos de productividad

19
¢ Por qué? Esto Motiva al Personal

Bonificaciones
20
¢Por qué? Creo que merecemos bonificaciones por nuestra productividad en la empresa

Bonificacion por alcance de metas

21
¢ Por qué? Para beneficio y satisfaccion del gestor y motivarlo en la recuperacion mensual

Aumento salarial

22 p - . -
¢Por qué? La empresa genera suficientes ingresos como para pagar por lo menos el minimo, a todos

los empleados y no solo una minoria

Aumento de sueldo
23
¢Por qué? Un trabajo bien pagado rinde mucho mas

Ambiente laboral
24

¢ Por qué? Ambiente laboral es muy importante ya que ayuda al progreso en la gestion
Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

El andlisis de los datos en relacion a brindarles la oportunidad de mejorar la satisfaccion
en el trabajo, los colaboradores tienen claras las acciones que implementarian, las cuales
se centran en dos aspectos, el primero de ellos es pago de prestaciones de ley con un
38% de participacion, a continuacion se identifica con un 17% la bonificacion por el
alcance de metas, ambos suman un 54% de participacion en la coincidencia de acciones
a implementar, mencionan el factor motivacion, sugieren a un jefe que pueda motivarlos
al alcance de metas y el aumento de sueldo, como uno de los aspectos que mejorarian

la satisfaccion en el trabajo.
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Figura 17

¢En los dltimos tres meses, que tan frecuente ha considerado cambiar de trabajo?

Poco frecuente
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Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

El andlisis de datos relacionado a considerar un cambio de trabajo, los colaboradores
indicaron en su mayoria haber pensado poco respecto al salir de la empresa, lo
representan 9 colaboradores, se incluye aquellos que no han considerado en lo absoluto
cambiar de trabajo, que en total son 5 colaboradores; por el contrario existen 10
colaboradores que frecuentemente y muy frecuentemente han considerado en los ultimos
tres meses salir de la empresa, este aspecto es el reflejo de lo que ha sucedido en los
ultimos meses, la intencion que los colaboradores tiene de salir y buscar otras opciones
de trabajo no ha cambiado, lo cual puede traer consecuencias negativas para los duefios
y se relaciona por la percepcion de ausencia de algunos factores que son valorados por

los colaboradores en la actualidad.

4.3 Presentacion e Interpretacion de Resultados Cualitativos

Con la finalidad de obtener informacion que permita comparar y contrastar los datos
obtenidos a través de las encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa, en
este sentido se llevé a cabo una entrevista con preguntas estructuradas, las cuales se

realizaron al gerente general de la empresa.
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Las limitantes identificadas es que la organizacion no tiene registros historicos de rotacion

de personal y por ende no aplica ninguna métrica para el calculo.

El proceso fue realizado de forma cordial, espontanea y objetiva, con una disposicion
abierta fueron expuestas las preguntas y en la misma linea las respuestas fueron

atendidas y consignadas en documento correspondiente mismos que se reflejan a

continuacion.

Tabla 7.

Entrevista estructurada al gerente general de la empresa

No. ‘ Pregunta Respuesta
1 |¢Cuantos afios tiene la empresa? 16 afios
. . Es la gestion de cobros, contratacion
¢ Cudl es el core business de la 9 i
2 por empresas para gestionar la
empresa? o
recuperacion de cartera en mora.
Si, tnicamente se han dedicado a la
. . recuperacion de cartera de clientes en
SIRES 5 |12 QBTIEEElE 6l piester atrasF:) rincipalmente en productos
3 | dichos servicios o a incursionado en . > Principaime P
otros neqocios previamente? financieros, también se han dado
9 P ’ Servicios a una empresa que se
dedica a la venta de ropa.
Gerente General, Gerente
4 ¢ Cuédl es la estructura de la empresa | Administrativo, 4 supervisores y
y cuantas lineas de mando existen? gestores. Son basicamente 3 lineas
de mando.
¢SEn las lineas de mando antes p . . .
- - or antigliedad, se analiza la actitud
5 descritas, cual es el proceso utilizado del ers%nal la puntualidad. que no
para ascensos o cambios de personal P ap -4
. falten mucho a labores.
en los puestos de confianza?
No, existe, solamente una persona
. apoya con el control de expedientes
¢ Existe un departamento de Recursos oy P
6 Humanos? del personal por alguna llamada de
) atencion y control de entradas y
salidas de personal.
El proceso consiste en obtener
7 Describa brevemente el proceso de recomendaciones de familiares y
reclutamiento y seleccion de personal: | amigos para incorporarlos a la
empresa.
,, Se realizan pruebas psicométricas a .
¢ 1zan p P No se han realizado pruebas
8 los candidatos a los puestos de . P o
psicométricas a ningun colaborador.
gestores de cobros?
El uso del método de referidos les ha
generado facilidades para contratar
9 ¢,Cuadl considera que es el mayor reto | personal, siempre ha utilizado dicha
en la contratacion de personal? estrategia y aunque en ocasiones ha
tenido contratiempos para ocupar una
vacante.




¢ Existe un programa de induccion
general y al puesto? Si la pregunta es

No, sin embargo, el superior es quien
se encarga de capacitar durante 1 dia,
luego se incorpora a la par del gestor
con mas experiencia, quien le

10 o : transmite el conocimiento, a través de
positiva, por favor describa P
: la técnica de sombra, el proceso de
brevemente el proceso: . S .
induccion tiene una duracion de tres
dias, luego se le asigna cartera para
el inicio de la labor de cobranza.
¢ Cuantos colaboradores son de sexo
11 | masculino y cuantos de sexo 7 hombres y 17 mujeres
femenino?
¢En relacion al aspecto econémico, El salario se maneia por
12 | cudl es el salario base de un gestor PSR jap
L bonificacién de Q 2,000.00
de cobro y gestor domiciliar?
¢ Cual es el valor promedio de las
13 | comisiones de un gestor de cobro y Promedio de Q 1,000.00 a Q 1,500.00
gestor domiciliar?
Se aplica un % del total de la
¢Las tablas de comisién van en recuperacion para determinar el pago
14 escalas en funcion del cumplimiento gue cada gestor recibira.
de metas y el nivel de mora en la Se asigna una la comision por rangos,
cartera? entre mayor recuperacion mas podran
ganar, no tienen tope en comision.
Si existe, En cartera de tarjeta de
crédito se le da un incentivo al primer
lugar de recuperacion, el cual equivale
oBxsten programas e o s
15 |reconocimiento? Describalos, de ser P 20y :
ositiva la respuesta para el tercer lugar, anteriormente se
P hacia un desayudo mensual con todo
el equipo de gestores, pero por temas
de presupuesto ya no le dimos
continuidad.
Si, se prioriza al personal interno, se
. Existe un plan de desarrollo toma en cuenta la actitud, compromiso
16 |¢=7>" P y y resultados, se genera al momento
crecimiento? . .
gue un supervisor deja la plaza
vacante.
Lunes a viernes de 8:00 a 17:00 hrs. y
el ultimo sabado de cada mes de 8:00
17 ¢, Cudl es el horario habitual de a 12:00 hrs.; eventualmente se
labores? guedan laborando entre semana hasta
las 19:00 hrs., es a requerimiento de
sus clientes.
s EXi 2 Si . .
"EX'S"? _extr_a e_sfuerzo. Si la pregunta Si, de 17:00 a 19:00 hrs. en quincena
18 | es positiva, indique el rango de ' p
A . . .. |y fin de mes por dos dias.
horario promedio de dicha estrategia:
. - A veces, no siempre se da, solo se
19 YT U0 PIEEEED EED €2 enera feedback por parte del gerente
feedback a gestores de cobro? 9 por par 9
general, para casos particulares.
¢ Se realizan evaluacion del . .
q ~ e No, se realiza uno a uno, solo se pide
esempefio? De ser positiva la .
20 mejorar en algunos aspectos como el

respuesta ¢,cada cuanto tiempo se
realiza?

cumplimiento de horario laboral.
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No, nunca se ha calculado, sin

21 ¢ Calculan el indipe (_1e rotacion del embargo, re_cuerda que en el dltimo
personal? Favor indicar el % actual. afio han salido 6 personas y han
ingresado 8
Les hacemos la consulta del motivo
22 | ¢Realizan entrevista de salida? de la renuncia, es lo Unico que se
realiza

¢Han podido identificar cual es la
23 | razon principal por la cual los
colaboradores dejan la organizacion?

Mejor salario, prestaciones laborales y
mejores condiciones de trabajo

Desde su perspectiva, que tan de
acuerdo esta con la siguiente

24 | afirmacion: “En mi organizacion se De acuerdo
percibe un excelente ambiente
laboral”
a. Renuncia 98%
o5 ¢,Cual es el tipo de salida de los b. Despido 2%
colaboradores de la empresa? c. Jubilacion 0%
d. Defuncion 0%
¢Han implementado estrategias con Se est4 analizando ejecutar la
la finalidad de retener y fidelizar al estrategia de brindar incentivos en
26 | mejor talento humano? De ser colaboracion con los clientes, ain no
positiva la respuesta, por favor esta definido. Se firmara un contrato
describirlas e indicar el resultado de servicios prestados.

Fuente: Elaboracion propia con base a datos recopilados mediante la encuesta durante julio 2022

Los datos obtenidos permiten determinar que la empresa cuenta con una trayectoria
importante en la prestacion de servicios de cobranza, con 16 afios es posible indicar que
ha logrado permanecer en el mercado por mucho tiempo, el gerente junto a su equipo de
trabajo ha propiciado las condiciones apropiadas para mantenerse estable y dar
continuidad a los servicios que ofrece, los cuales han sido desarrollados en torno a la
gestion de cobro a carteras crediticias, asignadas por entidades bancarias
principalmente. La estructura actual de la empresa es basica, tienen definidas tres lineas
de mando, la primera les corresponde a los supervisores de equipos, la segunda le
corresponde al gerente administrativo, que se encargada de todos los temas operativos
y de gestion con el personal, en una escala arriba figura el gerente general y socio

mayoritario de la empresa.

Se constat6 que ante la necesidad de cubrir un puesto de supervisién realizan un proceso
de seleccién basados en comportamiento de los colaboradores, la actitud, la puntualidad
y la asistencia a labores; no cuentan con un departamento de recursos humanos, todos

los procesos de la administracion del recurso humano se hace de manera empirica, se
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desarrollan en funcién de las necesidades que surgen en los colaboradores, cuenta con
una colaboradora que apoya en temas administrativos dentro de los cuales se encuentra
el control de entradas y salidas. No se identifica un proceso establecido para la seleccion
de personal, no efectian pruebas psicométricas, la seleccion e incorporacién de nuevo
personal, nace con la necesidad de la vacante, efectian el proceso de atraccién por
medio de referidos, de familiares y amigos, posteriormente la induccion al puesto la
realiza el supervisor, quien proporciona generalidades de la empresa, posteriormente se
asigna a un colaborador con experiencia, quien transmite el conocimiento al nuevo

colaborador.

En la empresa 17 colaboradores son mujeres y 7 son hombres, en relacion al factor
econdmico la informacién proporcionada por el gerente general determina que no tienen
una asignacion formal en cuanto al salario base, existe un monto fijo que podria traducirse
a salario base de Q 2,000.00 mensuales, y generan comisiones o0 bonos por cumplimiento
de metas, los cuales se sitian entre Q 1,000.00 y Q 1,500.00 mensuales, las metas se
fijan en funcién del monto de cartera asignada, para lo cual existen rangos de
recuperacion minimo y maximo, para determinar el valor de comision a pagar, esta en

funcién del monto de recuperacion alcanzado.

En la informacién fue posible identificar que existe un programa de incentivos, el cual
consiste en la entrega de 3 premios econdmicos para los primeros tres lugares, Q 500.00
para el primer lugar, Q 300.00 para el segundo lugar y Q 200.00 para el tercer lugar, es
importante indicar que, a los incentivos indicados previamente, pueden optar Unicamente

los gestores de la cartera de tarjetas de crédito.

En relacion al horario laboral se observa que esta dentro de los rangos normales y
comunes, desarrollan la actividad de 8:00 a 17:00 horas, en ocasiones cambia o se
extiende un par de horas, principalmente para quincena o fin de mes. No existe
evaluaciones de desempefio y por ende un proceso de feedback, sin embargo, ante
alguna brecha identificada el gerente general procede a efectuar la retroalimentacion al

colaborador. En la revision de datos relacionados al rotacién de personal, se evidencio
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gue no aplican la medicion, proporcionando Unicamente la cantidad de salidas y entradas
en el dltimo afo, respecto a motivo por el cual los excolaboradores han salido de la
empresa indicO que se debe a mejor salario, prestaciones laborales y mejores
condiciones de trabajo, se obtuvo informacion que el 98% de las salidas ha sido por
renuncias y un 2% aproximadamente por despido; el gerente considera, que en la
empresa existe un excelente ambiente de trabajo, asi mismo comentdé que existe
iniciativas que ayuden a fidelizar al colaborador, la cuales seran desarrolladas en
colaboracion con uno de sus clientes, sin embargo no esta definido y finalmente existe la

opcion de firmar un contrato entre la empresay los colaboradores por servicios prestados.

En la sesion de entrevista se identificd que uno de los efectos adversos para la empresa
generado por la rotacion de personal es la baja recaudacion, dado que, ante la ausencia
de un colaborador la cartera es redistribuida con el resto de gestores, lo cual representa
una baja en la eficiencia y cobertura de cartera de clientes y repercute en la facturacion
de servicios de aproximadamente Q 14,000.00 mensuales, lo que significa un total anual
de Q 84,000.00 al relacionar las 6 bajas de colaboradores anuales en promedio, que

determina un indice de rotacion del 30% calculado.

Analisis de Resultados

El proceso de rotacion de personal es de gran relevancia e interés para la empresa
SECOGUA, tomando como base el rol de la empresa es necesario determinar factores
que pueden influir en los colaboradores en la toma de decision de salir de la empresa,
como lo indica Quintana (2019) “n6tese como en el reclutamiento, la necesidad de
personal es constante, o que obliga a los administradores del talento humano a realizar
procesos rapidos ya que tienen la presion de cubrir el 100% de las vacantes” (pag. 9) en
consecuencia es necesario realizar un diagnostico y determinar hallazgos que apoyen en
la toma de decisiones para el disefio de acciones que minimicen la salida del personal.

La problemética generada por la rotacion en la empresa objeto de estudio fue identificada
por el gerente general, bajo la premisa que el rol del negocio genera necesidad de cubrir
vacantes o de incorporar personal en la empresa con el objetivo de mantener la

capacidad instalada intacta y que no represente un inconveniente en la prestacion de
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servicios y la continuidad del negocio.

Uno de los objetivos del estudio es determinar el nivel de rotacién que la empresa posee,
en base a informacién obtenida en la entrevista con el gerente general, se identificé que
la empresa no realiza el calculo de indice de rotacion, Unicamente tienen el control de

entradas y salidas de personal, de esta manera se determina que la empresa tiene un IR

del 30%, segun datos del ultimo afio.

En la definicion del segundo objetivo relacionado a identificar factores que originan la
rotacion del personal, segun la informacion obtenida se determina que la mayoria del
personal tiene relativamente poco tiempo de trabajar en la empresa, no superan los 4
afos, esta representado por el 58% del total, del total de colaboradores un 40% de ellos
tienen 4 afios 0 mas de permanecer en el mismo puesto de trabajo; en esa linea en
relacion a la edad del personal el 54% de ellos son personas maduras con mas de 31
afos de edad y el segundo grupo representativo que totaliza un 21% se encuentra entre
los 21 a 25 afios de edad; para méas del 70% de colaboradores trabajar en la empresa no
es la primera experiencia laboral, han desarrollado otras actividades productivas
previamente y para ese grupo de personas es importante destacar que el 76% de ellos
han tenido en promedio 2 trabajos previamente. Fue posible determinar que la mayoria
del personal tiene estudios a nivel diversificado, Unicamente dos personas poseen cierre
de pensum universitario y un colaborador tiene un titulo de educacién superior a nivel de
licenciatura, es necesario acotar que el total de colaboradores esta conformado por

mujeres y hombres con un 71% y 29% respectivamente.

Al referir datos obtenidos respecto a factores que poseen mayor valor o relevancia en un
trabajo para los colaboradores de la empresa SECOGUA, existen datos de interés, el
primero de ellos est4 determinado por la estabilidad laboral, los colaboradores valoran
mas dicho factor sobre otros, lo cual fue evidenciado con un 24% de frecuencia sobre el
resto de factores, el segundo mas valorado es el reconocimiento al esfuerzo con un 21%
de incidencias y finalmente el factor que ocupa la tercera posicion es la remuneracion

econdémica con un 15%. Las incidencias observadas sobre los principales factores con
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mayor interés o relevancia para los colaboradores de la empresa totalizan un 60% sobre
el resto, dentro de los cuales se mencionan en orden descendente, crecimiento dentro
de la empresa 11%, excelente ambiente laboral 10%, bonos por productividad 8% y

horario laboral 6%, entre otros.

Al ser consultados sobre el factor remuneracion econémica se determiné que la mayoria
de colaboradores identifican dicho factor como uno de los principales motivos por el cual
consideran permanecer o retirarse de una empresa, se perciben conformes respecto al
salario devengado, uUnicamente el 33% determinan que estan de acuerdo con la
asignacion econémica a cambio de las labores que realiza, es necesario acotar que la
informacion descrita fue posible validar con los datos obtenidos en la entrevista, al
determinar que la asignacién salarial fija es de Q 2,000.00, el cual se encuentra por
debajo del salario minimo y es a través del bono por cumplimiento de metas que el total
devengado supera en promedio un 9.83% el salario minimo vigente que es de Q 2,959.24.
Sin embargo, el bono adicional esta sujeto al cumplimiento de metas, es variable y se
obtiene en funcion del esfuerzo del gestor de cobros, aunado a ello, influyen factores

externos en el cumplimiento de la meta.

Respecto al factor ambiente laboral la mayoria coincide que es excelente, por el contrario,
sobre la misma tendencia, consideran que no existen oportunidades de crecimiento y
mejoras salariales, ser una pequefia empresay contar con una linea de mando por debajo
de los gerentes condiciona la intencion y deseo de superacion, denota un alto grado de

dificultad alcanzarlos.

Los resultados obtenidos relacionados al liderazgo y acompafiamiento por superiores
inmediatos denotan brechas entre la figura de un jefe a un lider, la mayoria coincide que
las competencias observadas poseen tendencia hacia una persona que gira ordenes e
indicaciones, mas no identifican un liderazgo, existe apertura al diadlogo, evidencian
comunicacion afectiva y flexibilidad ante eventos que demandan ausencia a labores de
forma parcial o total; respecto a proceso de retroalimentacion la mayoria de los

colaboradores indican que la reciben por parte del superior inmediato.
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Es interesante observar que la mayoria de los colaboradores denotan fidelidad a la
empresa, puesto que, posterior a una hipotética salida recomendarian a familiares y
amigos trabajar en ella, ante la oportunidad de aplicar a otra empresa a un puesto de
trabajo se identifica que valoran la opcion al reafirmar la estabilidad laboral, un mejor
salario y el pago de prestaciones de ley, a los tres factores antes indicados se agrega el
factor de vacaciones, una cantidad considerable indica requerir vacaciones; se valida que
los colaboradores requieren con prioridad y tener prestaciones laborales, identifican
muchos beneficios dentro de los cuales asocian la oportunidad de asistir a consultas
meédicas por algun tipo de enfermedad; mantienen la necesidad de una mejora en la
bonificacién por alcance de metas, lo relacionan con valorar el esfuerzo, motivacion en la

recuperacién de mas cuentas entre otros aspectos.

Existe intencion dividida por los colaboradores en la intensidad con la cual consideran
salir de la empresa, el 58% de ellos no han considerado renunciar a la empresa en los
altimos tres meses, sin embargo, existe un grupo equivalente al 42% que han
considerado frecuentemente renunciar ante una mejor opcion laboral, principalmente,
gue les permita cubrir las necesidades y propiciar mejores expectativas en relacién a los

factores que valoran en una organizacion.

El cumplimiento del tercer objetivo especifico fue alcanzado una vez que se determiné el
nivel de rotacion de colaboradores dentro de la empresa, el cual es de un 30% y los
factores que influyen en la decision de continuar laborando para la organizacion o salir
de ella con el objetivo de pertenecer a una entidad que genere condiciones de trabajo
que satisfagan sus necesidades. En consecuencia, fue desarrollada una propuesta con

la intencion de dar cumplimiento al objetivo antes indicado.
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Propuesta del Programa para la Disminucion de Rotacién de Personal

De acuerdo a los resultados obtenidos, se desarrollé un programa que incluye guias de
aplicacion, relacionados al calculo del pago del salario minimo, aguinaldo y bono 14, asi
mismo una guia metodoldgica para el calculo de indemnizacién a los colaboradores que
se retiran de la empresa.

Adicionalmente, la propuesta de una guia que permite identificar a los colaboradores que
deben ser reconocidos y que recibiran un incentivo econémico y no econémico por el
alcance y cumplimiento de metas, el cual contiene la metodologia de aplicacién y
variables a medir.

Finalmente se propone una politica de vacaciones que regira el objetivo de la mismas,
aspectos a considerar, como los criterios, frecuencia y parametros minimos de
cumplimiento, asi como el cronograma de la programacién de vacaciones para todo el
personal.

Incentivos Econdmicos

El factor econdmico es uno de los méas valorados por los colaboradores de la empresa,
partiendo que no existe una asignacion de salario base, es conveniente fijar una
asignacion salarial de conformidad con el Acuerdo Gubernativo No. 278-2021, para lo
cual se propone la politica del pago de salario y prestaciones laborales, contenido en el
anexo V, en esta linea, se propone una guia metodolégica para el calculo de pago de la

Bonificacion Anual, decreto 42-92 y el Aguinaldo, decreto 76-78, anexo VI.

Adicionalmente, se propone el programa de incentivos econdémicos, que permitird
disminuir la brecha econdémica que los colaboradores identifican, para lo cual sera
necesario hacer uso de la guia para determinar a los colaboradores que deben recibir los

incentivos econdémicos que se proponen, se amplia en anexo lll.

Superando mis expectativas

El programa tendra como objetivo premiar el esfuerzo y la constancia en el alcance de
metas, seran observados durante tres meses, los colaboradores que alcancen el primer
y segundo lugar de recuperacion en dos ocasiones de los tres meses observados, se

haran acreedores de una gift card canjeable en supermercados Walmart. Para el primer
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lugar la gift card tendra un monto de Q 500.00, para el segundo lugar se otorgara una gift
card de Q 350.00.

Los meses de medicion serén los siguientes: enero, febrero y marzo, correspondientes
al primer semestre, posteriormente agosto septiembre y octubre, correspondiente al

segundo semestre de cada afio.

En total la asignacion presupuestaria anual para el programa seré de Q 1,700.00. Para
determinar a los colaboradores que seran premiados se propone el uso de la Guia para
Determinar a Colaboradores a Formar parte del Programa de Reconocimientos e
Incentivos REC-INC-GU- 001, la cual define los lineamientos y pasos para determinar a
los ganadores de cada mes.

Con Paso Firme

El programa tiene como objetivo reconocer econdémicamente la constancia y
perseverancia de los colaboradores en la recuperacion de cartera y que la ejecucion de
resultados le permita obtener uno de los tres primeros lugares. La medicion se realizara
de diciembre de un afio al mes de noviembre del siguiente afio, el incentivo sera
entregado al colaborador que haya alcanzado como minimo el 75% de las ocasiones el
podio durante el tiempo de medicidn, es decir, que al menos por 9 meses no consecutivos

haya permanecido en el primer, segundo o tercer lugar de los resultados de recuperacion.

El incentivo tendrd un valor de Q 1,000.00, si existe empate, se distribuira el incentivo
entre las personas que logren el % indicado, que a lo sumo podran ser tres colaboradores.
Para determinar al ganador, se deben observar la ejecucion histdrica de notas obtenidas
en base a lo establecido en la Guia para Determinar a Colaboradores a Formar parte del
Programa de Reconocimientos e Incentivos REC-INC-GU- 001.
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Politica Pago de NOmina y Prestaciones Laborales

Se propone una politica que define y establece el proceso para el pago de némina y el
pago de prestaciones, para lo cual se formul6 la Politica Pago de Némina y Prestaciones
Laborales PL-NOM-001, con la finalidad que los directivos posean un documento de

consulta y guia en la correcta aplicacion de la normativa laboral vigente del pais.

Calculo Pago de Bonificacion Anual y Aguinaldo

Con la finalidad de promover el pago de prestaciones de ley, se propone una guia que
define el procedimiento y calculo del pago anual de bonificacion (bono 14) y Aguinaldo,
fue disefiada la Guia del Calculo de Pago de la Bonificacién Anual y Aguinaldo BAA-GU-
001.

Incentivos no Econdmicos

Un aspecto identificado en el analisis de la informacion es el deseo de obtener un periodo
de descanso y que les permita recuperar la energia, salir de la rutina y posteriormente
retomar las actividades derivadas del puesto de trabajo que poseen, a través de los
siguientes programas: Un dia a la vez, El mejor dia del afio y el Salén de la Fama.

Un dia a la Vez

El programa tiene como objetivo proporcionar al colaborador un dia de descanso luego
de haber alcanzado la meta establecida; debe cumplir con la premisa de obtener el mayor
puntaje establecido en la Guia para Determinar a Colaboradores a Formar parte del
Programa de Reconocimientos e Incentivos REC-INC-GU- 001, el colaborador se hara
acreedor de un dia de descanso sin que dicha ausencia afecte el salario fijo establecido.
Dispondra de cualquier dia del mes exceptuando los dias 14, 15 y 16, asi también no

podra optar a gozar del descanso del 25 al 30 o 31 de cada mes, segun sea.

Lo anterior, con la finalidad de no afectar la operacion y los resultados del mes en curso.
Para el efecto, debera de establecer en conjunto con el superior inmediato el dia en que

tomara el merecido descanso.
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El Mejor Dia del Afio

El objetivo del programa es proporcionar al colaborador un dia de descanso por el
aniversario de su nacimiento, todos los colaboradores tendran la oportunidad de
ausentarse a labores el dia su cumpleafios, toda vez posean 6 meses de pertenecer a la
empresa. Para dar cumplimiento, el descanso debe otorgarse en la fecha exacta,
exceptuando los escenarios en que el dia de aniversario sea sabado o domingo, el cual

debera ser otorgado viernes o lunes respectivamente.

La ausencia no supondra disminucién del pago de salario fijo asignado al colaborador.
En el caso que el dia de cumplearios sea el ltimo dia habil del mes, podra negociarse el
cambio, por contravenir los intereses del colaborador y del patrono relacionados a la labor

de recuperacion y cumplimiento de metas.

Salon de la Fama

El programa consistird en reconocer el logro de metas y comportamiento observado
durante el mes. Se calificaran aspectos cualitativos y cuantitativos del colaborador, para
el apartado cualitativo, se evaluara la puntualidad y la asistencia a labores diariamente,
en relacion a los aspectos cuantitativos, el indicador de medicion sera el % de alcance
en recuperacion y mantenimiento, se asign6 un peso de 80 puntos. El peso asignado
para la puntualidad, asistencia, cumplimiento de llamadas y cobertura de cartera es de 5
puntos para cada uno, la nota es de 20 puntos relativo a la medicion cualitativa; 80 puntos
en aspectos cuantitativos y 20 puntos para los aspectos cualitativos, para un total de 100

puntos.

El programa definira a los tres primeros lugares de cada mes, quienes seran reconocidos
en una sesion presencial o virtual, en la cual se hara entrega de un diploma en
reconocimiento al esfuerzo realizado. Las fotos generadas al momento de la premiacion
seran publicadas en el mural disefiado para identificar y conocer a colaboradores con las
mejores practicas en materia de cobranza, comportamiento y alcance de resultados de
recuperacion. Para identificar a los tres primeros lugares de cada cartera, debe ser

consultada la Guia para Determinar a Colaboradores a Formar parte del Programa de
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Reconocimientos e Incentivos REC-INC-GU- 001.

Conclusiones

e Las causas que originan la rotacion en la organizacion objeto de estudio son de
indole interno, derivado a que son propiciadas por la organizacion al no proveer
beneficios minimos a los colaboradores, lo cual genera aspectos adversos ante la
decision del talento humano en incursionar en otras oportunidades laborales,

acciones gue se traducen en costos elevados para la organizacion.

e Los datos obtenidos en relacion a la rotacibn de personal son elevados, al
establecer a través de la entrevista con el gerente general el cual consiste en un
30% de indice, tomando en cuenta que se trata de una empresa pequefia con
apenas 24 colaboradores el porcentaje es considerado alto y genera implicaciones

de indole econdmica y no transmite estabilidad en el resto del personal.

e El factor principal que originan la rotacién en la organizacion se circunscribe a la
remuneracion economica, al considerar y constatar que no perciben el valor

minimo salarial en el desarrollo de sus actividades.

e Los colaboradores valoran factores como el reconocimiento al esfuerzo, pago de
prestaciones y goce de vacaciones, aspectos que podrian incrementar la decision

de abandonar la empresa y buscar otras oportunidades laborales.

e Laempresa es informal, a pesar que tiene 24 colaboradores opera sin cumplir con
las normas que regulan y rigen el cumplimiento para todo patrono; no cuenta con
contratos de trabajo, no lleva libros de salarios y no paga cuota patronal al Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social.
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Recomendaciones

Que los funcionarios de la organizacion comprendan la importancia de generar
beneficios minimos a los colaboradores, quienes prefieren trabajar en una
empresa que se caracterice por otorgar excelentes beneficios laborales, aunado a
ello es conveniente contar con personas dedicadas a velar por el cumplimiento de

los beneficios econdmicos y no econémicos.

Es conveniente que la organizacion implemente las acciones planteadas en el
programa para reducir la rotacién de personal, con la finalidad de generar en los

colaboradores confianza y transmitir estabilidad laboral.

Es oportuno que la empresa realice ajustes econdmicos operativos en la medida
de lo posible, a través de un incremento de precios en el servicio, reduccion de
costos operativos, no incurrir en gastos innecesarios, para cumplir como minimo

con el pago del salario base vigente.

Ejecutar el programa propuesto para la disminucién de rotacién del personal es
clave, la cual plantea alternativas disuasivas de los factores que son mas
relevantes para los colaboradores de la empresa, lo cual propiciara un escenario

de menor riesgo de renuncia.

Es indispensable que la empresa analice y dimensione la necesidad de formalizar
la operacién y los servicios que ofrece, cumplir con lo establecido en ley en funcién
del rol del negocio de la empresa generard mayores beneficios, credibilidad,
confiabilidad ante los clientes, atraera mas oportunidades de negocio y permitira
cumplir con los requisitos necesarios en la evaluacion como alternativa de

proveedor de servicios de cobranza en otros bancos del sistema.
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Encuesta al Personal de la Empresa SECOGUA

//\\ Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Economicas

ENCUESTA SOBRE ROTACION DE PERSONAL

La finalidad de la presente encuesta es evaluar el proceso de rotacion de personal en la empresa SECOGUA,
dedicada a prestar servicios de cobranza extrajudicial a instituciones financieras del sector bancario. Las
respuestas seran utilizadas con fines académicos, la informacion es de caracter confidencial y no supone
inconvenientes con su continuidad laboral.

Por lo antes indicado, solicitamos de su atencién y apoyo respondiendo a cada una de las interrogantes de
forma objetiva

Primera parte (Informacion General)
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Indicaciones: A continuacion, encontrara una serie de preguntas, seleccione la respuesta que
considere es la apropiada.

1. Seleccione el rango que mejor se asemeje al tiempo que tiene de pertenecer a la empresa:

a. Menos de 1 afio
b. 1a2afos
c. 3 a4 afios
d. Mas de 5 afios
2. Indigue el rango de edad en el que se encuentra:
a. De 18 a 20 afios
b. De 21 a 25 afios
c. De 26 a 30 afios
d. Mayor a 31 afios
3. Cuantos meses tiene de estar en el puesto de trabajo actual:
a. meses

4. ¢Es su primer trabajo? (Si la respuesta es negativa indicar cuantos trabajos formales ha

tenido previamente)

a. Si

b. No Cuantos trabajos ha tenido previamente:
5. Cual es su nivel de escolaridad:

a. Primaria

Basicos

Diversificado

Pensum cerrado carrera universitaria
Licenciatura

©ooo
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f. Maestria
g. Doctorado

Segunda parte (Informacién especifica)

Indicaciones: La informacién obtenida en la presente seccién sera utilizada con fines
académicos y servira para sugerir planes de accion a los directivos de la empresa, en torno a los
hallazgos encontrados, se solicita atender las interrogantes de forma objetiva

1. ¢De los siguientes enunciados, a su criterio cuales son los mas importantes y deben estar
de manifiesto en una empresa? Enumere cada uno de ellos, utilizando la siguiente escala:
1 mas importante ---- 9 menos importante (no deje espacios sin enumerar)

a. Reconocimiento al esfuerzo No.
b. Premios No.
c. Bonos por productividad No.
d. Ambiente agradable No.
e. Remuneracion economica No.

f. Crecimiento dentro de la empresa No.
g. Estabilidad No.
h. Trabajar en un lugar reconocido No.
i. Horario laboral No.

2. A continuacion, cologue en orden de importancia tres de los nueve enunciados del
numeral anterior, que a su consideracion tienen mayor valor o relevancia:

a.

b.

C.

3. ¢Ha evidenciado dentro de la organizacion el enunciado escrito en la literal a. de la
pregunta No. 27?
a. Si
b. No



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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¢Ha evidenciado dentro de la organizacién el enunciado escrito en la literal b. de la
pregunta No. 27?
a. Si
b. No
¢Ha evidenciado dentro de la organizacion el enunciado escrito en la literal c. de la
pregunta No. 27?
a. Si
b. No
¢, Considera que el trabajo que realiza es bien remunerado?
a. De acuerdo b. Nide acuerdo ni en desacuerdo c. En desacuerdo
¢ Considera que los excelentes resultados son reconocidos por la empresa?
a. De acuerdo b. Nide acuerdo ni en desacuerdo c. En desacuerdo
¢, Considera que los bonos por productividad y/o cumplimiento de metas se equiparan con
el de otras empresas?
a. De acuerdo b. Nide acuerdo ni en desacuerdo c. En desacuerdo
¢, Considera que en el area de trabajo se percibe un excelente ambiente laboral?
a. De acuerdo b. Nide acuerdo ni en desacuerdo c. En desacuerdo
¢En la empresa existen oportunidades de ascenso o0 mejoras salariales?
a. Si
b. No
¢, Qué tan importante es para usted la estabilidad laboral?
a. Muy importante b. Importante c¢. Poco Importante  d. Nada importante
¢, Considera a su superior inmediato como un lider o como un jefe?
a. Lider b. jefe
¢ Existe apertura al didlogo y la comunicacion efectiva con su superior inmediato?
a. De acuerdo b. Nide acuerdo, ni en desacuerdo c. En desacuerdo
¢Ante alguna situacion de urgencia, en la cual deba ausentarse de su trabajo, ha
observado flexibilidad y ha obtenido apoyo?
a. De acuerdo b. Nide acuerdo, ni en desacuerdo c. En desacuerdo
¢ Recibe retroalimentacion por parte de su superior inmediato, respecto a la buena o mala
ejecucion de las atribuciones asignadas?

a. De acuerdo b. Nide acuerdo, ni en desacuerdo c. En desacuerdo
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16. ¢ Al presentarsele una oportunidad de trabajo en otra empresa, que factores tomaria en
cuenta que apoyarian su decision de renunciar a la empresa?
a. Mencione como minimo dos factores:

17. ¢ Si por alguna razén deja de trabajar para esta empresa, estaria de acuerdo en sugerirle
a un familiar o amigo trabajar en dicha organizacién?
a. De acuerdo c. En desacuerdo
18. ¢Si le dieran la oportunidad de implementar acciones con el objetivo de mejorar la

satisfaccion en el trabajo, cuales serian y por qué? (mencione 2 minimo)

a. Primera accion:

b. Segunda accion:

¢ Por

qué?




c. Tercera accion:
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19. ¢ En los ultimos tres meses, que tan frecuente ha considerado cambiar de trabajo?
a. Muy frecuentemente c. Poco frecuente
b. Frecuentemente d. Nada frecuente

20. Por favor, amplie la razén de su respuesta, en funcién de la literal marcada:

iMuchas gracias por su tiempo!
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Anexo Il

Entrevista al Gerente General de la Empresa SECOGUA

“=a>  Universidad de San Carlos de Guatemala

(AR " » —
[/ ) Facultad de Ciencias Economicas

ENTREVISTA SOBRE ROTACION DE PERSONAL

La finalidad de la presente entrevista es evaluar el proceso de rotacion de personal en la empresa
SECOGUA, dedicada a prestar servicios de cobranza extrajudicial a instituciones financieras del sector
bancario. Las respuestas seran utilizadas con fines académicos, la informacién es de caracter confidencial,
los resultados seran entregados a los directivos de la entidad.

1. ¢Cuantos afos tiene la empresa?

2. ¢Cual es el core business de la empresa?

3. ¢Siempre se ha dedicado a prestar dichos servicios o a incursionado en otros negocios

previamente?

4. ¢Cudl es la estructura de la empresa y cuantas lineas de mando existen?

5. ¢En las lineas de mando antes descritas, cual es el proceso utilizado para ascensos o
cambios de personal en los puestos de confianza?

6. ¢Existe un departamento de Recursos Humanos?
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11.

12.

13.

14.
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Describa brevemente el proceso de reclutamiento y seleccién de personal:

¢ Se realizan pruebas psicométricas a los candidatos a los puestos de gestores de cobros
y gestores domiciliares?

¢, Cual considera que es el mayor reto en la contratacién de personal?

¢ Existe un programa de induccion general y al puesto? Si la pregunta es positiva, por

favor describa brevemente el proceso:

¢,Cuantos colaboradores son de sexo masculino y cuantos de sexo femenino?

¢En relacion al aspecto econdmico, cual es el salario base de un gestor de cobro y gestor

domiciliar?

¢, Cudl es el valor promedio de las comisiones de un gestor de cobro y gestor domiciliar?

¢Las tablas de comision van en escalas en funcion del cumplimiento de metas y el nivel
de mora en la cartera?
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
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¢ Existen programas de reconocimiento? Describalos, de ser positiva la respuesta

¢ Existe un plan de desarrollo y crecimiento?

¢,Cual es el horario habitual de labores?

¢ Existe extra esfuerzo? Si la pregunta es positiva, indique el rango de horario promedio

de dicha estrategia:

¢ Existe un proceso definido de feedback a gestores de cobro?

¢ Se realizan Evaluacion del desempefio? De ser positiva la respuesta ¢cada cuanto
tiempo se realiza?

¢, Calculan el indice de rotacion del personal? Favor indicar el % actual.

¢, Realizan entrevista de salida?

¢Han podido identificar cual es la razén principal por la cual los colaboradores dejan la
organizaciéon?
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24. Desde su perspectiva, que tan de acuerdo esta con la siguiente afirmaciéon: “En mi
organizacién se percibe un excelente ambiente laboral”

Completamente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Poco de acuerdo
Completamente en desacuerdo

® 20T

25. ¢ Cual es el tipo de salida de los colaboradores de la empresa?

a. Renuncia %
b. Despido %
c. Jubilacion %
d. Fallecimiento %

26. ¢Han implementado estrategias con la finalidad de retener y fidelizar del mejor talento
humano? De ser positiva la respuesta, por favor describirlas e indicar el resultado

iMuchas gracias por su tiempo
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REC-INC-GU- o001

Fecha De aprobacion:
Pagina: 01/11 Version 1
27/08/2022

Guia para Determinar a Colaboradores a Formar parte del Programa
de Reconocimientos e Incentivos

1. OBJETIVO

Es presente documento tiene como finalidad establecer los lineamientos para determinar de
forma objetiva, sistematica y cuantitativa a los colaboradores que deben formar parte del
programa de reconocimientos, asi mismo identificar a aquellos que se haran acreedores de los

incentivos econdémicos y no econdmicos del programa correspondiente.

2. RESPONSABLE

Gestor de cobro, supervisor de cobro, gerente administrativo, gerente general.

3. AMBITO DE APLICACION
Comprende todos los procedimientos que se llevan a cabo en la empresa servicios y cobros de

Guatemala

4. BENEFICIOS
Medir de forma cualitativa y cuantitativa la gestion de los colaboradores de la empresa y
determinar el “rankig” de gestores que deben ser reconocidos en los programas de incentivos

econdmicos y no econémicos por la buena labor realizada.

5. PROCEDIMIENTO
5.1 El supervisor de cartera elabora esta planilla tomando como referencia las notas ingresadas

en un Excel llamado “productividad”
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5.2 El archivo se compone con 80 puntos de resultados cuantitativos (depende de las variables

que apliguen) y con 20 puntos en resultados cualitativos, haciendo un total de 100 puntos.

5.3 El objetivo es identificar a los colaboradores que formaran parte de los programas de
reconocimientos e incentivos econémicos y no econémicos por alcance metas.

FORMATO OFICIAL

Nombre:

Codigo:
Instancia actual: Usuario:
Fecha:
Resultados Cuantitativos
Noviembre Octubre Septiembre Agosto
Nota Color Nota Color Nota Color Nota Color
Recuperacion /PPC 43 VY 43 VY 43 VY 43 WA
Mante nimiento, PP 32 VY 32 VY 32 VY 32 WAV
Monitoreo N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Resultados Cuantitativos 80 VY 80 VY 80 VY 80 WA
Resultados Cua litativos
Puntuacion Nota Observaciones
Puntualidad 5
Asistencia 5
Cumplimiento llamadas 5
Cobertura y rotacion cartera 5
Resultados Cuantitativos 20

Observaciones generales:

Compromiso:

Nota:

Al momento de que un gestor cambia de cartera, el supervisor debe actualizar el formato en

funcion de las métricas correspondientes.
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6. NOTAS CUANTITATIVAS
Para la evaluacién de Notas Cuantitativas depende de las métricas establecidas por el supervisor
de cartera, por lo que la planilla identifica las notas plasmadas en el archivo llamado

Productividad convirtiendo cada valor en una puntuacion de peso.
Las notas generan puntuacion de acuerdo a:

e Recuperacion de cartera
¢ Mantenimiento (Si aplica)

e Monitoreo Telefonico (Si aplica)

Las variables cuantitativas tendran una ponderacién de 80 puntos, plasmandose en la nota del

mes y tomando en cuenta el historial para cada gestor.

Notas segun color
Verde mas verde 8o pts. 100%
72 pts. 90%

Amarillo 40 pts. 50%
20 pts. 25%

Para completar los otros 20 puntos, el peso se verifica a través de las variables cualitativas.

Notas cualitativas
Puntualidad

Asistencia

Cumplimiento

Coberturay Rotacion de cartera

ol |[on U |
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6.1. Pasos para notas cuantitativas

6.1.1 Se abre el archivo de Excel llamado Productividad

6.1.2 Se presiona el boton actualizar en la hoja llamada notas cuantitativas

A E C D
1 ﬂ Apellidoﬂ Nombre completo n Correo electrénico ﬂ Empr
2 |ifiigo Alas .fﬁigo.alas@correo.com Empn
3 Ovidio Briones ovidio.briones@correo.com Empr
4 lazaro Bas lazaro.bas@correo.com Empr
5 |Ramdn Bassol ramon.bassol@correc.com Empn
6 Zoraida Cepeda zoraida.cepeda@correo.com Empr
7 Xaria Bas xaria.bas@corren.com Empn
8 Xenia La Banda xenia.la banda@correo.com Empr
9 |Carola Cervantes carola.cervantes@correo.com  Empn
10 |Rita Murillo rita.murillo@correo.com Empr
11 Roxana Barbier roxana.barbier@correa.com Empr
12 Esperanza Arbelaiz esperanza.arbelaiz@correo.com Empn
13 Maximiliano Heras maximiliano.heras@correo.com Empn
A4 I Maivian Maldmiiman mriivinm haldaiinar Dieanrenn fmen Canee

6.1.3 Luego se llenan las columnas recuperacién y mantenimiento con los porcentajes calificados.

Esto siempre en la hoja de notas cuantitativas

Recuperacion Mantenimiento

100.00% 100.00%

100.00% 100.00%
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6.1.4 Posteriormente seleccionar la hoja de nota de monitoreo y se presiona el boton Actualizar.

“Ordenar y filtrar datos
: == en Excel

6.1.5 Luego se llena Unicamente la columna de Nota Llamada en porcentajes segun calificacion

evaluada por monitores.

Usuario Nota Llamada

[ 100.00%
100.00%
e 100.00%

6.1.6 Luego nos posicionamos en la hoja de usuarios y nos aparecera la fecha actual en la que
se esta agregando a informacion, ya que se encuentra predeterminada. Luego se selecciona el

mes de evaluacion y se guardan cambios.
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6.1.7 Ir al archivo de Word vinculado con el Excel llamado plantilla de la cartera asignada y unificar

todas las notas segun corresponda al producto, para luego enviarselo a los supervisores.

Homboe Codige:
instancia actus Usipdria
Fecha

Resultados Cuantitativos

Monaembie Octubire Seplembine okt
Maota Codor Mota Codor Mota Color MNats Codor
R Clpe racion /PPC 48 Wl 48 Way a8 W A Wl
Manti nim s nkoy PP 2 Wy 12 Way k7 W £ Wl
Wion boreo & KA Hi& A KA KA Mi& Hf&
Resud tados Cusmtitativos B0 vy B Wy B v BD Vv

6.1.8 Al finalizar, se realiza el envio al gerente de administrativo y gerente general.

7. NOTAS CUALITATIVAS
Posteriormente el supervisor determina la nota para los aspectos cualitativos, y realiza los

siguientes pasos:

7.1. Gestor:
7.1.1 Para la evaluacion de notas cualitativas depende de las métricas establecidas por politicas

autorizadas y el andlisis por parte de supervisores
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7.1.2 Esta seccion de la planilla debe ser llenada por cada supervisor:

Descripcién Nota Observaciones
Puntualidad 5
Asistencia 5
Cumplimiento de Llamadas 5
Cobertura y rotacion de cartera 5
Resultado Cualitativo 20

7.1.3 Esto genera el total de 20 puntos, plasmandose en la nota del mes y tomando en cuenta el
historial para cada gestor.

7.2.3 Esto genera el total de 20 puntos, plasmandose en la nota del mes y tomando en cuenta el
historial de cada gestor.

8. INFORMACION A TOMAR EN CUENTA:
8.1. Puntualidad:

Por cada impuntualidad se restara 1 punto, a no ser que se respalde y/o avale la accion.

8.2. Asistencia:
e Por cada inasistencia se restara 1 punto, a no ser que se respalde y/o avale la accion 1
dia habil después de dicho acto.
e Siexistiera una inasistencia que no esté debidamente avalada, también se restara 1 punto

en el item de Puntualidad.
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8.3. Cumplimiento de Llamadas:

Se debe tomar en cuenta la cantidad de clientes gestionados por dia, segun la métrica de
cada cartera.

Se restara 1 punto por cada 5% menos de la cantidad meta de los clientes gestionados
en el dia.

Si se encuentra de vacaciones el gestor, no se deben de tomar en cuenta esos dias para

restarle punteo.

8.4. Coberturay Rotacion de Cartera:

Se debe corroborar al menos 1 gestion por semana desde la asignacion de cartera, hasta

el cierre del mes.

Acciones:

Impresion del documento por parte del supervisor.

Firma del documento por parte del gestor telefénico, supervisor, gerente administrativo y
gerente general.

Si la productividad es menor al 80% de la suma de la parte cualitativa y la parte
cuantitativa, se realizara un coaching para mejorar los aspectos que se encuentran bajos.
Al tener tres meses seguidos con un punteo menor al 80% se debe proceder con el

llamado de atencién que amerite.
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8.5. Ranking de Gestores para Reconocimiento Salon de la Fama

8.5.12. Luego de célculo de los resultados cuantitativos y cualitativos del mes, se
realizard una sumatoria, para definir a las mejores notas del mes, con lo cual
podra identificarse a los colaboradores con las tres mejores notas del resultado
final.

8.5.2. Se haran acreedores del reconocimiento del programa “Salén de la Fama”

promovido por la Gerencia General

Resultados

Nombre de colaborador | Cuantitativos | Cualitativos | Nota total

Colaborador 1 77 18 95

Colaborador 2 79 15 94

Colaborador 3 75 18 93
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8.6. Diploma de reconocimiento

SALON DE LA FAMA \‘ |

Se otorga el siguiente diploma a:

Foan Forge Goulierre=S ofo

Por haber obtenido el primer lugar en los
KPI'S de la organizacién

Extendido en la ciudad de Guatemala el 01 de septiembre del afio 2022

CGerente efente
Administrativo Géneral
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8.7. Autorizacion:

Firma Supervisor:

Firma Gerente Administrativo:

Firma Gerente General:
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1. OBJETIVO:
Definir lineamientos para asegurar que el personal de Servicios y Cobros de Guatemala gocen
del periodo anual de vacaciones, en cumplimiento a lo establecido en el Cédigo de Trabajo con
el fin de evitar riesgos legales, operativos y permitir que los colaboradores tengan un descanso
adecuado.

2. AMBITO DE APLICACION:
A todos los colaboradores de la empresa Servicios y Cobros de Guatemala SECOGUA, gue se

ubican en las instalaciones ubicadas en 11 calle 1-04 zona 9

3. LEYES Y NORMATIVA EXTERNA RELACIONADA:
e Cddigo de Trabajo y Prevision Social
4. TERMINOLOGIA

Concepto Definicidn

Se entiende como periodo vacacional, el
tiempo que la ley ordena que un
colaborador debe descansar, siempre y
cuando haya cumplido un afio de servicio
continuo ante el mismo patrono o como
minimo 150 dias laborados. Cada periodo
tiene una duracion de 15 dias hbiles.

Periodo vacacional

Es un documento Juridico Laboral que
regula los derechos, obligaciones y
prohibiciones de colaboradores y patronos,
con ocasion del trabajo.

Cddigo Trabajo
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Documento a traveés del cual un
Constancia de Goce de Periodo Vacacional colaborador deja testimonio escrito del
goce y disfrute de su periodo vacacional
anual a la gestion realizada a traveés del
formato establecido.

5. CONTENIDO.
CAPITULO |

Articulo 1. Antecedentes.

La gerencia general y gerencia administrativa, considerando las obligaciones patronales
contenidas en el Cédigo de Trabajo y velando que los colaboradores gocen de calidad de vida
dentro del trabajo, establece la presente politica para garantizar que todos los colaboradores,

gocen del periodo vacacional anual en el plazo establecido para el efecto
Articulo 2. Responsabilidad.

Es responsabilidad de cada colaborador gozar de su periodo vacacional sin excepcién o excusa
alguna, asi mismo el supervisor inmediato debe coordinar el goce oportuno del periodo

vacacional.

Sera responsabilidad de la Gerencia Administrativo disefiar, revisar, actualizar y velar por el fiel

cumplimiento de esta politica.
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CAPITULO Il

LINEAMIENTOS

Articulo 3. Lineamientos.

La presente politica se regira conforme a los siguientes lineamientos:

a)

b)

f)

Son elegibles a goce de periodo vacacional, todos los colaboradores de SECOGUA y que
hayan cumplido un afio continuo de labores y un minimo de 150 dias laborados.

El patrono de conformidad con Cédigo de Trabajo sefalara al trabajador la época en que
debe gozar efectivamente de su periodo vacacional de quince (15) dias habiles, a través
del jefe inmediato de cada colaborador, para tal fin los trabajadores estan obligados a
tener como minimo diez (10) dias habiles continuos e ininterrumpidos, y el remanente de
la forma que sea conveniente de acuerdo con las funciones asignadas y en coordinacion
con su jefe inmediato.

Los colaboradores estan obligados a tomar el periodo vacacional completo durante el afio
calendario.

En caso de tener periodos acumulados deberan incluir en su programacién anual el goce
del periodo anual de la forma antes indicada y adicionalmente gozar los dias pendientes
programados en la forma que estimen conveniente en coordinacion con su jefe inmediato.
La gerencia administrativa en coordinacion con la gerencia general debe bloquear los
usuarios y accesos del trabajador durante el goce del periodo vacacional cuanto este sea
mayor de dos (2) dias continuos.

Las vacaciones podran ser reprogramadas hasta un dia antes de la fecha de inicio de
goce, siempre quedando bajo responsabilidad del colaborador y supervisor cumplir con
los quince (15) dias del periodo vigente. Después de iniciado el periodo vacacional

cualquier reprogramacion solo podra hacer con la autorizacion del Gerente General.
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Todos los supervisores deberan realizar la calendarizacion o el plan anual de vacaciones
del equipo a su cargo a través de los mecanismos establecidos para el efecto y sera
responsabilidad de ellos llevar los registros al dia.

El plan anual de vacaciones debe enviarse en el primer trimestre de cada afio
correspondiente a la gerencia administrativa.

Los supervisores y otros que ostenten un puesto de confianza son los responsables de
velar que se cumpla la programacion anula de vacaciones.

Se prohibe solicitar a un colaborador durante el goce de periodo vacacional la ejecucién
de cualquier trabajo, bajo pena de ser considerado como una falta grave al jefe que solicite
el trabajo o permita la realizacién del mismo.

No podran acumularse dias o periodos vacacionales

Las vacaciones n son compensables en dinero de acuerdo con lo establecido en el Codigo
de Trabajo.

Las vacaciones no son acumulables a fin de poder gozar de un periodo mas extenso.
Podran descontarse hasta un maximo de 5 dias de vacaciones por ausencias
injustificadas. Si existieran mas ausencias injustificadas deberan ser tomadas como

permisos sin goce de salario.
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Articulo 4. Medidas Disciplinarias.

Las infracciones o incumplimientos de los colaboradores a sus responsabilidades establecidas en las presentes disposiciones y

procedimientos complementarios seran sancionados de acuerdo a su gravedad, aplicando el régimen disciplinario.

CAPITULO 1l
Cronogramay Formato de Constancia

Articulo. 1

Se utilizara el cronograma anual de programaciéon de vacaciones.

TOTAL DIAS DE
VACACIONES

PENDIENTES

B0 CLptVieL Apayely Spavyo

o Juan Pérez | mbporvyo dddd@secogua.com |Gesior 10903 10 150 160 125 am 132308 AAURH 1 35
f] 33083 | Nog, Oomodo Payupe: Tappieh [Juian Pérz |vopoyups: ddddBsecoeua.com |Gesior 020 40 150 180 A 12{01) 21 D803 | (1) | 4805 )
3| GES|Eeduy Tiotapa i Onopo |1z Pier [omis. |doddBsecomupcom Gese | WOSBE| 00 | w0 | om0 | B2 0 1506 ng )
[] T22636] Ava. ciyropra Awope: Yoo Julzn Pirez |modmops] |dddd@secosua.com |Gesor a0 00 150 150 150 13(01) 030 W00 | 16308 00
§ 536037 |Muaypo Xopwve: Tlepe: Eovpaber | Juian Pérez |poynepe” dddd@secoeua.com |Gesior Bl 0 150 180 180 19:25 (05)) 1320 108) | 08 {0 BB 00
I - AT OV I I D B I 150 B1508 00 0
7 445 immwmmm Juan Pérez |o.ppaibovodo | dddd@secosus.com |Gesor 1 00 150 150 150 0208 141600 IR 00
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Articulo. 2

Todos los colaboradores deberan dejar constancia del goce del periodo vacacional, el cual debe

estar completamente lleno y conteniendo las firmas del colaborador y su jefe inmediato.

Constancia de Vacaciones

Nombre de la empresa: SECOGUA
Cddigo del colaborador: 10203040
Nombre completo: Juan Julian Priego del Cid
Departamento: Cobros
Puesto: Gestor

Fecha de ingreso: 02/02/2017
Fecha

Periodo Aplica

Salida

Dias

Fecha

Regreso

medio dia

Estatus

2022

12/09/2022

5

20/09/2022

No

Pendientes

2022

11/11/2022

10

25/11/2022

No

Pendientes

Sirva la presente constancia para evidenciar que tomé mi periodo vacacional en base al cuadro

que antecede, para lo cual firmo la presente constancia.

Firma del empleado Firma del superior inmediato

APROBACION:

Gerente General Gerente Administrativo
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9. OBJETIVO

Establecer normas y lineamientos que regulen el calculo y pago de salarios y prestaciones

laborales para los colaboradores de Servicios y Cobros de Guatemala.

10. AMBITO DE APLICACION

La presente policita serd de observancia general para todos los colaboradores que presten sus

servicios en las instalaciones de SECOGUA.

11. NORMATIVA RELACIONADA

Esta politica esté relacionada a otras normas de cumplimiento obligatorio para los colaboradores,

en especifico las siguientes:

Cddigo de Trabajo, Decreto 1441
Ley de Bonificacién Anual, Decreto 42-92
Ley Reguladora del Aguinaldo, Decreto 76-78

Ley de Bonificacion Incentivo, Decreto 78-89 y sus reformas

12. TERMINOLOGIA

Aguinaldo

Concepto Definicién

Se refiere a la prestacion laboral legal
creada por el Decreto No. 76-78 del
Congreso de la Republica y que consiste al
equivalente del cien por ciento del salario
ordinario mensual o la parte proporcional
correspondiente.

Se refiere a la prestacion laboral creada
por el Decreto 78-89 del Congreso de la
Republica y sus reformas, consiste en un
minimo legal de Q.250.00, el cual puede
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Bonificacion Incentivo

ser superado mediante la celebracion de
mutuo acuerdo de un Convenio de
Bonificacion Incentivo por productividad y
eficiencia Decreto 78-89 Reformado por los
Decretos 7-2000 y 37-2001 del Congreso
de la Republica de Guatemala.

Bonificacion Anual para los Trabajadores del
Sector Privado y Publico (Bono 14)

Se refiere a la prestacion laboral legal
creada por el decreto No. 42-92 del
Congreso de la Republica de Guatemala y
gue consiste al equivalente de un salario
ordinario mensual por un afio de servicios
continuos o la parte proporcional que le
corresponda.

Salario Ordinario

Es la retribucion que el colaborador recibe
a cambio de su trabajo y puede ser fija
mensual pactada en el contrato de trabajo,
en sus modificaciones o0 sus anexos.

Vacaciones

Periodo en el que el trabajador tiene
derecho a un descanso remunerado
después de cada afio de trabajo continuo
al servicio de un mismo patrono.
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13. CONTENIDO

Capitulo I- Lineamientos Generales
Articulo 1- Responsabilidad

Es responsabilidad de la Gerencia General, revisar, actualizar y velar por el fiel cumplimiento de

esta politica.
Articulo 2 — Integraciéon de pago

El pago del salario mensual, bonificacién incentiva, se integrard en un solo pago para cada
colaborador, el cual se desglosara debidamente en el comprobante de pago; se efectuara de
forma quincenal y sera acreditado a través de un banco del sistema designado en la cuenta de
depdsitos monetarios de cada colaborador, siendo suficiente y valida la recepcion como

aceptacion el solo hecho del depdsito realizado.
Articulo 3- Computo de dias

Para efectos de obtener el monto de pago de salario diario que le corresponde al colaborador se
dividira el salario mensual dentro de 30 dias.

Articulo 4- Revisidn y validacién de informacién

La gerencia general sera responsable de revisar y validar previo a su pago, toda la informacion
que se recibe para integrar el pago, tanto las percepciones como las deducciones, por lo que
podra solicitar soportes o explicaciones que estime necesarias a fin de garantizar el pago

oportuno y exacto.

Articulo 5- Ausencias y Suspensiones
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Para el calculo de Aguinaldo y Bono 14, las suspensiones de la relacion laboral, tanto parciales

como totales, no afectaran el computo de dias de pago.

Para el célculo del promedio que se utiliza de base para el pago de la prestacion, en los dias en
gue un colaborador se encuentre suspendido o ausente, se proyectara el salario ordinario y un
promedio de la Bonificacion Incentivo (solamente en los casos que exista Decreto 78-89
Reformado por los Decretos 7-2000 y 37-2001 del Congreso de la Republica de Guatemala) para

evitar que se perjudique al colaborador en su promedio.

En caso de ausencias, el colaborador tendra derecho al pago de lo correspondiente a la

bonificacion incentivo por los dias que exista una suspension de la relacion laboral.
Capitulo lI- Rubros aincluir para el calculo de prestaciones laborales y formulas de célculo
Articulo 6- Rubros a incluir para el calculo de prestaciones laborales

Para determinar la base de célculo de las prestaciones laborales, ya sea por el pago de prestacion

como tal o por baja, se tomaran en cuenta los siguientes pagos:

Prestacion Salario Ordinario Bonificacion Incentivo Horas Extras
VACACIONES X X X
AGUINALDO X X
BONO 14 X X
INDEMNIZACION X X X
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Articulo 7 — Férmulas de Calculo

El calculo de prestaciones laborales, ya sea por el pago de prestacion como tal o por baja, se

realizara en base a las siguientes formulas:

Prestacion Formula

Dias otorgados = Tiempo de servicio * 15/365

Factor de dias= dias otorgados — dias
gozados.

Base de calculo= Promedio de salario
ordinario de los dltimos 12 meses + promedio
VACACIONES de tiempo extraordlnarlo d.e. los -lf|tll?nOS 1?
meses + promedio de bonificacién incentivos
de los uUltimos 12 meses.

Vacaciones = base de céalculo /30 * factor de
dias

Sumatoria de salario ordinario y bonificacién
incentivo del 01 de julio al 30 de junio o fecha

BONO 14 de baja /12 meses
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AGUINALDO Salario ordinario + bonificacién incentiva del
01 de diciembre al 30 de noviembre/ 360*
dias de aguinaldo que le corresponden.

Promedio de salario ordinario de los ultimos 6
meses + promedio de bonificacion incentivo
de los ultimos 6 meses + promedio de tiempo
INDEMNIZACION extraordinario de Io§ altimos 6 meses +
12ava parte de aguinaldo + 12ava parte de
bono 14 /30 * dias que durd la relacion
laboral

Capitulo lll- Sanciones
Articulo 9 — Régimen Disciplinario

La presente politica es una instruccion preceptiva, directa y obligatoria para la ejecucién de las

labores de todos los colaboradores a quien les pueda ser aplicable.

En caso de cualquier violacion a las instrucciones contraidas en la presente politica, el
colaborador sera sancionado con un proceso de tracto sucesivo y acumulativo de fallas de cuatro

niveles disciplinarios, las que seran aplicadas segun reincidencia del trabajador:

Amonestacion verbal
Amonestacion escrita

Suspension sin goce de salario

L\

Despido con causa justificada sin responsabilidad por parte del patrono.
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14. APROBACION

La presente politica fue conocida y autorizada por la Gerencia General el dia de mes del 202X.

Gerente Administrativo Gerente General
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Guia Calculo de Pago de la Bonificacién Anual y Aguinaldo

OBJETIVO

o Establecer la forma de céalculo para el pago de la bonificacién anual, Decreto 42-92

e Establecer la forma de céalculo para el pago de aguinaldo, Decreto 76-78.

o Establecer los ingresos que se deben incluir y excluir en el calculo de ambas prestaciones,
segun la formula de calculo.

o Especificar el motivo por el que las suspensiones parciales y totales, no afectan para el

computo de los dias de pago.

16. AMBITO DE APLICACION

17.

El pago de la bonificacién anual para los trabajadores del sector privado y publico (Bono 14),
se hace bajo el cumplimiento a lo establecido en el Decreto 42-92. De la misma manera, para
el pago de la prestacion de aguinaldo establecida en el Decreto 76-78 ambos del Congreso
de la Republica de Guatemala. En la presente guia se detalla el calculo de ambas
prestaciones en la empresa de Servicios y Cobros de Guatemala.

NORMAS Y POLITICAS RELACIONADAS
3.1 Externas:

e Decreto 42-92 Cdodigo de Trabajo

e Decreto 76-78 Codigo de Trabajo
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18. CONTENIDO

1. La férmula de calculo para el pago de la Bonificacion Anual (Bono 14) Decreto 42-92 es

la siguiente:

Sumatoria de salario ordinario y bonificacién incentivo, percibidos dentro del
01 de julio al 30 de junio o fecha de baja /12.

2. La formula de calculo para el pago del Aguinaldo Decreto 76-78, es la siguiente:

Salario ordinario + bonificacion incentivo actual/ 360 *dias laborados en el periodo (del 01 de
diciembre al 30 de noviembre) + promedio de bonificaciones por productividad y eficiencia
percibidas en el periodo indicado (total de bonificaciones/12)

4.1 Ingresos que se incluyan dentro del calculo, para pago de Bono 14 y Aguinaldo:

No. Descripcion

1|Complemento ordinario
2|Bonificacion incentivo

3|Compensacion variable
4
5

Extraordinario
Bono por productividad
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4.2 Ingresos que se excluyen del calculo, para pago de Bono 14 y aguinaldo

1|Devolucion ISR
2|Descuento de mas
3|Devolucién boleto de ornato
4|Complemento de ordinario
5
6
7

Complemento de bono 14
Complemento de aguinaldo
Devolucion fondo de empleado

4.3 Las suspensiones totales o parciales, no afectan la base de calculo del salario no

percibido, de acuerdo a lo establecido en ley

e Cdbdigo de Trabajo, Articulo 82 inciso C: La continuidad del trabajo no se interrumpe
por enfermedad, vacaciones, licencias, huelga lega u otras causas analogas que segun
este cAdigo suspenden y no terminan el contrato de trabajo.

o Decreto 76-78 (Aguinaldo) Articulo 3°.: La continuidad del trabajo no se interrumpe por
licencias con o sin goce de salario, suspensiones individuales o colectivas, parciales o
totales de que haya gozado el trabajador durante el transcurso de la relacién laboral.

e Decreto 42-92 (Bono 14) Articulo 5°.: Establece que las normas del decreto 76-78 se
aplicaran supletoriamente, segun se trate de trabajadores del sector privado y del sector
publico respectivamente, en todo lo que no contradiga el presente decreto.

Autorizacion:

Gerente General Gerente Administrativo
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