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Jordy Alexander Zamora Zambrano
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RESUMEN

La empresa Pisadas S.A. enfrenta desafios en la retencion de empleados tras la apertura de una
segunda sucursal en 2019, lo que ha provocado un aumento en la rotacion laboral. Para abordar
este problema, se propone una metodologia que busca disminuir la rotaciébn y mejorar las
condiciones de trabajo, utilizando modelos de satisfaccion y fidelizacion de empresas similares.
El objetivo fue establecer los niveles de satisfaccion de los colaboradores y desarrollar una
estrategia de fidelizacion especifica para la empresa. Los resultados de la investigacion muestran
una diversidad de opiniones entre los encuestados, que mediante un analisis descriptivo de los
datos recolectados se pudieron observar diferencias significativas en la experiencia laboral. Las
areas clave identificadas son el bienestar, crecimiento, transparencia, carga de trabajo y recursos.
Las entrevistas con vendedores especificos revelaron que la principal insatisfaccion radica en la
percepcidon de una compensacion inadecuada por el trabajo realizado, especialmente en relacion
con el esfuerzo en meses de alto volumen de ventas y la presion en periodos de bajas ventas. Para
mejorar la fidelizacion de los empleados, se proponen acciones como la implementacion de un
sistema de compensacion y reconocimiento, y la realizacion de programas de desarrollo
profesional y capacitacion. Estas medidas buscan reconocer el esfuerzo de los empleados, ofrecer

oportunidades de crecimiento y mejorar el clima laboral.

Palabras claves: estrategias, fidelizacion, empleados, compensacion, esfuerzo.



INTRODUCCION

En la actualidad, la cultura de fidelizacion de empleados se ha vuelto un aspecto crucial
para el éxito organizacional, enfocandose en crear un ambiente laboral positivo y enriquecedor
donde los empleados se sientan valorados y comprometidos. Un estudio relevante reveld que
fomentar una cultura de empleabilidad y fortalecer el empoderamiento del liderazgo puede apoyar
significativamente el crecimiento de la carrera de los empleados, incrementando su lealtad y
satisfaccion laboral (LaGree, Olsen, Tefertiller, & Vasquez, 2024). Ademas, es fundamental crear
un ambiente de trabajo positivo, donde se priorice el bienestar de los empleados, se ofrezcan
oportunidades de desarrollo profesional y se fomente el trabajo en equipo y la colaboracion.
Implementar estas estrategias no solo mejora la atmosfera laboral, sino que también potencia la

productividad y la motivacién del personal (Bhayani, 2023).

La corporacion Pisadas S.A., tras mas de una década de baja rotacion de empleados y un
clima laboral reconfortante, enfrenta nuevos desafios tras la apertura de una segunda sucursal en
2019. Esta expansion ha resultado en un aumento de deserciones laborales, afectando los procesos
comerciales y la armonia en el ambiente de trabajo. Ante esta situacion, se plantea la necesidad de
investigar las razones principales que provocan la salida de muchos colaboradores en la empresa.
Para abordar este problema, se propone una metodologia que busque disminuir la rotacion laboral
y mejorar las condiciones del ambiente de trabajo, tomando como referencia modelos de
satisfaccion y fidelizacion en empresas similares. Ademads, se busca establecer los niveles de
satisfaccion de los colaboradores en la empresa y elaborar una estrategia de fidelizacion especifica

para Pisadas S.A.

La realizaciéon de este trabajo es importante y beneficiosa, ya que permitira a la empresa

comprender mejor las necesidades y expectativas de sus colaboradores, lo que a su vez contribuira



a la retencion de talento, la mejora del clima laboral y la optimizacion de los procesos
empresariales. Esto no solo fortalecera la cultura organizacional de Pisadas S.A., sino que también

mejorara su competitividad en el mercado.
Pregunta de investigacion:

(Cuaéles con las razones principales que provocan la salida de muchos colaboradores en la empresa

Pisadas S.A.?

OBJETIVOS

Objetivo General:

Proponer estrategias de fidelizacion dirigidas a los colaboradores de la empresa Pisadas S.A.

disminuyendo la rotacidn laboral y mejorando las condiciones del ambiente del trabajo.
Objetivo Especifico:

e Describir modelos de satisfaccion y fidelizacion en empresas similares.
o Establecer los niveles de satisfaccion de los colaboradores en la empresa.

e FElaborar estrategias de fidelizacion para los colaboradores de la Empresa Pisadas S.A.

MARCO TEORICO
1. Clima Organizacional
El clima organizacional se define como un conjunto de percepciones del lugar de trabajo

de acuerdo con las expectativas del individuo. Esto hace referencia a que cada persona en

especifico puede tener una percepcion diferente de su entorno laboral, siendo agradable un



ambiente amistoso e interactivo, o por el contrario tener diferencias personales, culturales que

compliquen las situaciones durante el tiempo de trabajo (Gonzalez y Gonzalez, 2010).

Chiavenato (2009) expone como el clima organizacional conforma el medio interno de una
institucion, siendo su atmosfera psicoldgica caracteristica, involucrando aspectos como el tipo de
organizacion, politicas, reglamentos, sistema de valores, actitudes y formas de comportamiento

social que pueden ser impulsadas o castigadas.

El clima organizacional hace referencia al ambiente mental y emocional que rige o se
destaca en una organizacion, el cual puede ser medido para entender como los empleados perciben
la cultura de la empresa, sus relaciones entre compaferos y superiores, y la relacion con las
politicas de la empresa; Por lo tanto, tiene un impacto significativo en el desempeiio de los

empleados, la satisfaccion laboral y la retencion de talento humano.

En el informe generado por varios profesionales en areas de psicologia (Gestion del clima
organizacional - Intervencion basada en evidencias, 2013), se describen diez variables que pueden

ser evaluadas para poder medir el clima organizacional.

1. Trato interpersonal: Evaluacion de como el personal colabora y se apoya mutuamente,
manteniendo relaciones basadas en la cooperacion y el respeto.

2. Apoyo del jefe: Evaluacion de hasta qué punto el jefe brinda apoyo, incentiva y permite la
participacion de sus colaboradores.

3. Sentido de pertenencia: Percepcion del grado de orgullo que surge de la vinculacion a la
empresa. El nivel de compromiso y responsabilidad hacia los objetivos y programas de la

organizacion.



4. Retribucion: Conformidad en cuanto a la compensacion y los beneficios obtenidos a través
del empleo.

5. Disponibilidad de recursos: Evaluacion de hasta qué punto el personal tiene acceso a los
equipos, herramientas y colaboracion de otras personas y departamentos, necesarios para
llevar a cabo su trabajo.

6. Estabilidad: Percepcion acerca de las oportunidades de permanencia dentro de la empresa,
estimando si a la gente se la conserva o despide con un criterio justo y fundamentado.

7. Claridad organizacional: Nivel de percepcion de informacion relevante y apropiada sobre
el trabajo y funcionamiento de la empresa.

8. Coherencia: Evaluacion de como los empleados y la empresa se adhieren a los principios,
objetivos, normas y reglamentos establecidos.

9. Trabajo en equipo: Grado de percepcion de que la empresa cumple con un enfoque
organizado para trabajar en conjunto, y si este enfoque es beneficioso tanto para los
empleados como para la empresa.

10. Valores colectivos: Evaluacion del entorno interno de la empresa, donde se califica el
apoyo mutuo (colaboracion), el esfuerzo y cumplimiento (responsabilidad), y la

consideracion y trato adecuado (respeto).

2. Técnicas de fidelizacion laboral

Las técnicas de fidelizacion para empleados son estrategias y practicas que adoptan las
organizaciones para fortalecer la relacion y el compromiso de los colaboradores con la empresa.
Estas técnicas estan centradas en crear un entorno positivo y satisfactorio, donde los empleados se

sientan valorados, motivados y comprometidos.



El poner en practica estrategias o actividades que respondan a la proactividad empresarial
y la mejora del clima laboral, atendiendo las necesidades de los empleados de manera individual,
tomando en consideracidn sus cargas personales ademas de las laborales, promueve la retencion
de personal. Es importante que existan este tipo de estudios corporativos para poder analizar el
tipo de ambiente organizacional que se tiene actualmente y si es acorde al que se desea conseguir

y mantener entre los implicados.

Martinez (2018) recalca la importancia de los trabajadores como activo mas importante de
una empresa, apuntandolos como pilares fundamentales para la supervivencia y éxito de la
organizacion. También advierte que el primer aspecto que una empresa debe gestionar y analizar
para mejorar su competitividad en el mercado es la cultura empresarial, para ello plantea una
solucion estratégica enfocada en el cambio de politicas, motivacion personal, oferta de salarios
justos, canales de comunicacion con directivos, flexibilidad de horario y retribucion por

antigliedad.

Entre otras técnicas comunes cabe mencionar:

1. Programas de reconocimiento y recompensas: Estos programas buscan reconocer y
premiar el desempefio excepcional y logros de los empleados. Pueden incluir
bonificaciones, incentivos, reconocimientos publicos, programas de puntos o sistemas de
premios basados en el rendimiento.

2. Desarrollo y capacitacion: Proporcionar oportunidades de desarrollo profesional y
capacitacion continua ayuda a los empleados a crecer en sus roles y adquirir nuevas
habilidades. Esto les brinda un sentido de progreso y desarrollo en su carrera, lo que puede

aumentar su lealtad y compromiso con la empresa.



3. Equilibrio entre vida laboral y personal: Fomentar un equilibrio saludable entre el trabajo
y la vida personal de los empleados es fundamental para su satisfaccion y fidelidad. Esto
implica ofrecer politicas de flexibilidad laboral, horarios adaptativos, programas de
bienestar y apoyo en la gestion del estrés.

4. Comunicacion efectiva: Mantener una comunicacion abierta y transparente con los
empleados es esencial para su fidelizacion. Esto implica compartir informacion relevante
sobre la empresa, sus metas y logros, y brindar oportunidades para que los empleados
expresen sus ideas, preocupaciones y sugerencias.

5. Cultura organizacional solida: Construir una cultura organizacional positiva, inclusiva y
orientada a valores puede contribuir en gran medida a la fidelizacion de los empleados.
Esto implica establecer una vision clara, promover la colaboracion y el trabajo en equipo,
y crear un ambiente de respeto, confianza y apoyo mutuo.

6. Beneficios y compensaciones competitivas: Ofrecer un paquete de beneficios competitivo
y una compensacion justa es fundamental para retener a los empleados talentosos. Esto
puede incluir seguros médicos, planes de jubilacion, opciones de equilibrio entre vida
laboral y personal, oportunidades de crecimiento salarial y programas de incentivos.

7. Programas de desarrollo de liderazgo: Proporcionar oportunidades para que los empleados
desarrollen habilidades de liderazgo y asuman mayores responsabilidades dentro de la

organizacion puede fortalecer su compromiso y sentido de pertenencia.

3. Satisfaccion laboral

El concepto comprendido por satisfaccion laboral ha sido objeto de estudio e investigacion
en el campo de la psicologia laboral durante varias décadas. Segun Salvador, Judrez y Adauta

(2012), los primeros estudios relacionados con la satisfaccion laboral se dieron en la época de



1930, donde la variable se media de acuerdo con las condiciones fisicas del entorno de trabajo y

la relacion que esto tenia con el rendimiento de los empleados. Pero es recién por la década de

1950 que se empieza a explorar de una forma mas profunda este término, donde los investigadores

se interesan por comprender como los aspectos psicoldgicos; necesidades, actitudes y motivacion,

influyen en los niveles de satisfaccion y por consecuente en la calidad de labor ejecutado por los

colaboradores.

Hay algunos ejemplos de areas de investigacion y hallazgos comunes en el campo de la

satisfaccion laboral:

Factores que influyen en la satisfaccion laboral: Los estudios han identificado una serie de
factores que tienen un impacto significativo en la satisfaccion laboral, como la
remuneracion y beneficios, las oportunidades de desarrollo y promocion, el apoyo de los
supervisores, la calidad de las relaciones laborales, el equilibrio entre vida laboral y
personal, el grado de autonomia y el sentido de proposito en el trabajo.

Relacion entre satisfaccion laboral y rendimiento: Se ha investigado la relacion entre la
satisfaccion laboral y el rendimiento de los empleados. Si bien existe cierta evidencia de
una asociacion positiva entre ambos, los estudios también senalan que esta relacion puede
ser compleja y estar mediada por otros factores, como la motivacion y el compromiso.
Satisfaccion laboral y retencion de empleados: La satisfaccion laboral juega un papel
importante en la retencién de empleados. Los estudios han encontrado que los empleados
satisfechos tienen una mayor probabilidad de permanecer en sus empleos y mostrar menor
intencioén de abandonar la organizacion.

Diferencias individuales y culturales: Los estudios han explorado cémo las diferencias

individuales, como la personalidad y los valores, pueden influir en la satisfaccion laboral.



Ademas, también se han investigado las diferencias culturales en la percepcion y
experiencia de la satisfaccion laboral, reconociendo que las normas y expectativas
culturales pueden variar entre diferentes contextos y paises.

Intervenciones y practicas para mejorar la satisfaccion laboral: Los estudios han examinado
diversas intervenciones y practicas implementadas por las organizaciones para mejorar la
satisfaccion laboral. Esto puede incluir programas de reconocimiento y recompensas,
desarrollo de habilidades, politicas de conciliacion laboral y personal, y promociéon de un

ambiente de trabajo positivo y de apoyo.

4. Modelos de satisfaccion y fidelizacion

En décadas posteriores a 1970 se desarrollan modelos que explican la satisfaccion laboral,

un claro ejemplo es la teoria de los dos factores de Herzberg, que como se detalla por (Carmona y

Leal, 1998) separan en dos grandes grupos los posibles factores que afectan al ambiente laboral de

una persona, siendo estos los factores de crecimiento y los factores higiénicos, donde el primer

grupo se relaciona con los niveles de satisfaccion y el otro grupo son factores que si no se satisfacen

causan insatisfaccion, pero no necesariamente generan satisfaccion cuando se cumplen. Entre los

modelos que se han desarrollado para comprender y abordar la satisfaccion y la fidelizacion de los

empleados en las organizaciones, estan:

Modelo de las expectativas de Vroom: El modelo de Victor Vroom se basa en la idea de
que la satisfaccion y la fidelizacion de los empleados estan influenciadas por las
expectativas que tienen sobre los resultados que pueden obtener de su trabajo. El modelo
considera tres componentes: expectativas (la creencia de que el esfuerzo llevara a un buen

rendimiento), instrumentalidad (la creencia de que el buen rendimiento sera recompensado)



y valencia (la importancia personal de las recompensas). Segin el modelo, cuanto més altas
sean estas tres variables, mayor serd la satisfaccion y la fidelizacion del empleado.
Modelo del intercambio lider-empleado (LMX): Este modelo se enfoca en la relacion entre
el lider y el empleado, argumentando que los empleados se sienten mas satisfechos y leales
cuando perciben que tienen una relacion de intercambio positiva con su lider. E1 modelo
LMX sostiene que los lideres pueden desarrollar relaciones de alta calidad con ciertos
empleados (in-group) y relaciones de baja calidad con otros (out-group), y que los
empleados en el in-group experimentan mayores niveles de satisfaccion y fidelidad.
Modelo del compromiso organizacional: Este modelo se centra en el compromiso que los
empleados tienen hacia la organizacién y como esto afecta su satisfaccion y fidelidad. El
compromiso organizacional se divide en tres componentes: compromiso afectivo (el
vinculo emocional con la organizacion), compromiso continuo (la percepcion de que
abandonar la organizacion seria costoso) y compromiso normativo (el sentido de
obligacion moral hacia la organizacion). Se considera que un mayor compromiso se

relaciona con una mayor satisfaccion y fidelidad.

Sanchez, Fuentes, y Artacho Ruiz (2007) exponen un modelo Logit y Probit, en donde lo que

se busca es seleccionar variables pertinentes que permitan medir la satisfaccion del empleado

separandolas en factores. A estas variables se les asigna un peso de manera individual por cada

persona parte de la muestra de estudio, resultando en tablas Logit binarias, con niveles de

significancia establecidos para la estimacion del parametro. Estas tablas se unen para formar un

modelo Probit que permite hacer una comparacion de los distintos datos obtenidos y concluir sobre

los resultados.

5. Actualizaciones sobre Clima Organizacional
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En los ultimos afios, el estudio del clima organizacional ha evolucionado, destacando la
importancia de la tecnologia y la innovacion dentro de las percepciones de los empleados. Segliin
investigaciones recientes, la implementacion de tecnologias avanzadas en el lugar de trabajo puede
mejorar significativamente la percepcion del clima organizacional, al facilitar la comunicacion y
aumentar la eficiencia de los procesos (Smith & Johnson, 2021). Estos avances tecnolégicos no
solo optimizan las operaciones diarias, sino que también afectan positivamente la moral del

personal y su percepcion del apoyo institucional.

6. Tendencias Recientes en Fidelizacion Laboral

Asimismo, las estrategias de fidelizacion laboral han incorporado enfoques modernos que
incluyen la sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa (RSC). Al respecto, Taylor y
Brown (2022) indican que las practicas de RSC no solo mejoran la imagen de la empresa ante sus
empleados, sino que también fortalecen su compromiso y lealtad, al alinear los valores personales
con los corporativos. Este alineamiento de valores se ha demostrado que es crucial para la retencion

de talentos en la era actual, donde los empleados buscan més que un salario en sus roles.

7. Impacto del Clima Organizacional en el Rendimiento

La literatura reciente también ha explorado la relacion directa entre el clima organizacional
y el rendimiento de los empleados. Segun Hall y Lee (2023), un clima organizacional positivo no
solo mejora la satisfaccion del empleado, sino que también impulsa su productividad. Este estudio
muestra como un ambiente de trabajo positivo puede ser un motor clave para el éxito
organizacional, proporcionando un ambiente donde los empleados se sienten valorados y

motivados para alcanzar sus maximos niveles de rendimiento.
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8. Innovacion en Técnicas de Fidelizacion Laboral

Finalmente, la innovacion en las técnicas de fidelizacion laboral sigue siendo un area de
interés clave. La investigacion de Morales y Goémez (2022) destaca que La combinacion de
acuerdos de trabajo flexibles y herramientas de comunicacién digital puede aumentar
significativamente la lealtad de los empleados, especialmente en entornos de trabajo remotos o
hibridos. Estos hallazgos resaltan la importancia de adaptar las estrategias de retencion al entorno
laboral cambiante, que se ha visto dramaticamente alterado por el cambio global hacia el trabajo

remoto.

METODOLOGIA

Disefio metodologico

Esta investigacion presenta un nivel explicativo con alcance proyectivo, y adopta un disefio
de campo, donde se expone al equipo de trabajo de la corporaciéon Pisadas S.A. a un evento
controlado con la finalidad de levantar informacion relevante que permita concluir acerca de la
desercion de empleados. El estudio también presento un disefio transeccional contemporaneo y
unieventual, lo que implica que se analizaron datos recogidos en un inico momento para identificar

las relaciones entre las variables en estudio.

Como técnica de recoleccion de datos, se utilizaron encuestas para dar un valor aproximado
de cada una de las variables planteadas y medir la satisfaccion del clima organizacional. Estas
encuestas fueron complementadas con entrevistas semiestructuradas para obtener una
comprension mas profunda de las percepciones y experiencias de los empleados. El analisis de los
datos combino técnicas descriptivas para los datos cuantitativos y analisis de contenido para las

respuestas cualitativas de las entrevistas.
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En la presente investigacion, la poblacion objetivo estd conformada por los 15 empleados
que actualmente trabajan en la empresa Pisadas S.A., abarcando todos los niveles jerarquicos y
departamentos. Dado el tamafio reducido y manejable de la poblacion, se decidio llevar a cabo un
censo para la aplicacion de la encuesta, lo que implica que todos los empleados seran invitados a
participar. Esta decision permite obtener una vision completa y detallada del clima organizacional,

asegurando que se recojan las perspectivas de cada miembro del equipo.

Para las entrevistas semiestructuradas, se selecciond una muestra representativa compuesta
por 8 empleados. Esta muestra se eligio teniendo en cuenta la diversidad de roles, niveles de
experiencia y antigliedad en la empresa, con el fin de capturar una amplia gama de percepciones y
experiencias. La seleccion de los participantes para las entrevistas se realizé mediante un muestreo
intencional, buscando incluir a aquellos empleados que puedan proporcionar informacién valiosa
y profunda sobre el clima organizacional y los factores que influyen en la satisfaccion y

fidelizacion del personal.

Instrumentos de recoleccion

El instrumento utilizado fue un cuestionario elaborado a través de Google Forms, una
interfaz de Google; Encuesta con preguntas abiertas y cerradas que se califican segln la escala de
Likert, de manera que se puede almacenar la informacion en un medio digital de forma inmediata
y poder visualizar graficamente los resultados obtenidos en tiempo real. La encuesta contd con 20
preguntas cerradas, donde los resultados buscaron aproximar el estado de satisfaccion con respecto

al clima organizacional.

El uso combinado de encuestas y entrevistas semiestructuradas constituye una metodologia

integral para evaluar el clima organizacional en la empresa Pisadas S.A. Estos dos instrumentos
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permiten una vision mas completa y detallada del clima organizacional, lo que resulta esencial

para el desarrollo de estrategias efectivas de fidelizacion y retencion de talento en la empresa.

RESULTADOS Y DISCUSION

Un estudio publicado en Sustainability analiza como la gestion de recursos humanos
sustentable en el sector postal no solo mejora la satisfaccion y lealtad de los empleados, sino que
también contribuye al desarrollo de una marca empleadora atractiva que puede atraer y retener a
empleados de alta calidad. Este enfoque integra practicas de RH sustentables en la propuesta de
valor al empleado, estableciendo una marca unica y atractiva para los empleados (Strenitzerova &

Achimsky, 2019).

Ademés, otro estudio en Frontiers in Psychology aborda la evaluacion de la lealtad del
empleado y la satisfaccion con la cultura corporativa a través del andlisis de sentimientos,
utilizando reglas de asociacion y lexicones de sentimientos de evaluaciones anonimas de
empleados. Este método permite una evaluacion mas profunda y matizada de la cultura corporativa
y la lealtad del empleado, proporcionando una base so6lida para estrategias de fidelizacion mas

informadas y efectivas (Xie, Su, & Song, 2022).
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En la reciente evaluacion de la satisfaccion laboral realizada en la organizacion Pisadas S.A, los

datos demograficos de los encuestados revelan lo siguiente:

Distribucion de Estado Civil Distribucian del Tiempo de Profesion

Frecuencla

Saf
™
-

" Distribucién de Edad
Distribucidn de Tipo de Turno _ istr igm de Eda

Figura 1 Diagramas de barras de andlisis descriptivo de resultados de encuesta

Fuente: Elaborado por Jordy Zamora

e Los encuestados menores de 30 afios tienen una representacion del 80% de la muestra.

e El estado civil soltero, comprende el 86.67% (13 de 15) de los participantes.

e En cuanto al tiempo de profesion, menor a un afio es el mas comun, con el 86.67% (13 de
15) de las respuestas, lo que indica que la mayoria tiene poca experiencia en su profesion.

e Respecto al tipo de turno, el rotativo es significativamente mas comun, con un 86.67% (13

de 15) eligiendo esta opcion.

Este analisis descriptivo, captado de (Nunez Gonzalez, Estévez Guerra, Hernandez Marrero, &

Marrero Medina, 2007), para realizar un recuento y descripcion de la muestra, permite concluir
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que la poblacion estudiada se compone mayoritariamente de jovenes solteros con poca experiencia

profesional, trabajando en turnos rotativos.

Para las distintas categorias de las preguntas planteadas en la encuesta se obtuvieron los siguientes

resultados:

Satisfaccion laboral y ambiente de trabajo: La division en las opiniones sobre la
satisfaccion laboral y el ambiente de trabajo podria sugerir que mientras algunos empleados
encuentran un entorno motivador y positivo, otros pueden experimentar desafios o insatisfacciones
que afectan su percepcion general del lugar de trabajo. Esto resalta la importancia de abordar las
preocupaciones individuales y fomentar un ambiente que apoye el bienestar y la satisfaccion de

todos los empleados. (Pujol-Cols & E. Dabos, 2018)

Considero que el ambiente de trabajo es positivo y motivador. Siento que mi trabajo contribuye al éxito de la empresa

15 respuastas 15 respuastas

te de acuerdo

@ Totalmenie en desacusrdo W Tolalmenie an desacuends

aF

En general, estoy satisfecho con el clima organizacional de la empresa Me siento valorado por mi trabajo en la empresa

15 respuastas 15 respusstas

otalmente de acusrds ol 00 AENE
@ Totalmente d L
®Dew @ De acuerdo
Ngw 1
e
n desaouerdo ol i

Figura 2 Resultado de las preguntas de satisfaccion laboral y ambiente de trabajo dentro de la encuesta

Fuente: Elaborado por Jordy Zamora
Comunicacion y expresion de opiniones: La variabilidad en las respuestas sobre la
comunicacion y la libertad para expresar opiniones indica que puede haber barreras o limitaciones
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en la forma en que se comparte y recibe la informacion dentro de la organizacion. Es crucial
fomentar un entorno donde los empleados se sientan comodos y seguros para compartir sus ideas

y preocupaciones, lo que puede mejorar la toma de decisiones y la innovacion. (Nicolas, 2017)

Me siento comodo expresando mis opiniones y sugerencias

18 respuesias

@ Totsimanie de acusrda
@ D2 acuerdo
Neutral
@ En desacuerda
@ Totwiments en desacuero

Creo que hay una buena comunicacién entre los empleados v la direccidn
1% respuestas

@ En desacuerda
@ Tolaimants &n desauanio

La toma de decisiones en la empresa es transparente y participativa,

18 respuesias

@ Totsimente en desacuerdo

Figura 3 Resultado de las preguntas de comunicacion y expresion de opiniones dentro de la encuesta

Fuente: Elaborado por Jordy Zamora

Reconocimiento y manejo de conflictos: La discrepancia en las opiniones sobre el
reconocimiento y el manejo de conflictos sugiere que algunos empleados pueden sentirse
valorados y respaldados, mientras que otros perciben una falta de equidad o efectividad en estas
areas. Es importante establecer mecanismos justos y transparentes para el reconocimiento y la
resolucion de conflictos, asegurando que todos los empleados se sientan escuchados y respetados.

(FERNANDEZ GOMEZ & LOPEZ MARTINEZ, 2022)
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Los conflictes en e lugar de trabajo se manejan de manera jusia y efectiva. Recibo reconocimiento y retroalimentacidn por mi desemperic laboral.

15 Pichpradtlind 15 Pickfrdtink

@ Tolaimanie de ascuerda

@ Do acuendo

B Newrsl

@ En desacuands

& Tolaimans on desacucds

@ Totaimanie de acuerda
@ Do acuerdo

B Netral

@ En desacunndo

0 TOWEITAGNS BN SESBIUERDD

Figura 4 Resultado de las preguntas de reconocimiento y manejo de conflictos dentro de la encuesta

Fuente: Elaborado por Jordy Zamora

Oportunidades de desarrollo y seguridad laboral: La percepcion mixta sobre las
oportunidades de desarrollo y la seguridad en el trabajo refleja la necesidad de abordar las
expectativas y experiencias variadas de los empleados. Proporcionar oportunidades de
capacitacion y desarrollo adecuadas, junto con garantizar un entorno de trabajo seguro, son
aspectos clave para mejorar la satisfaccion y el compromiso de los empleados. (Ramos Jiménez,

2021)

La empresa promueve un ambiente de trabajo inclusivo y diverso.
14 respuestas

@ Totsimants de acusrda

@ De acuesda

@ Meutral

@ En desacuerdo

@ Totimente en desacuerto

Las oportunidades de capacitacién y desarrollo profesional son adecuadas,
1% respuestas

@ Totaimante de acusrda

@ De acuerda

@ Meutral

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerto

Me siento seguro en mi lugar de trabajo.
15 respuesias

@ Tolaiments de acuerda

B O acuerdo

@ Heutral

@ En desacusrdo

W Tolaimants &n desscusrio

Figura 5 Resultado de las preguntas de oportunidades de desarrollo y seguridad laboral dentro de la encuesta

Fuente: Elaborado por Jordy Zamora
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Carga de trabajo y recursos: Las opiniones divididas sobre la carga de trabajo y los
recursos disponibles subrayan la importancia de una gestion equilibrada de las tareas y la provision
de herramientas adecuadas para realizar el trabajo. Es esencial asegurar que los empleados no estén
sobrecargados y cuenten con el apoyo necesario para desempefar sus funciones de manera

eficiente. (Arturo, 2018)

La carga de trabajo es razonable y manejable. Los recursos y herramientas proporcionados para realizar mi trabajo son adecuados.

15 reaprorstan 5 rragroedtlan

e

Figura 6 Resultado de las preguntas de carga de trabajo y recursos dentro de la encuesta

Fuente: Elaborado por Jordy Zamora

Bienestar, crecimiento y transparencia: La variabilidad en las percepciones sobre el
bienestar, el crecimiento y la transparencia indica que estos son aspectos criticos que pueden influir
en la satisfaccion general de los empleados. Fomentar un ambiente que priorice el bienestar de los
empleados, ofrezca claras oportunidades de avance y mantenga una comunicacién abierta y

transparente puede contribuir significativamente a un clima organizacional positivo. (Lifian Florez,

2023)
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La empresa muestra interés en el bienestar de sus empleados.
1% respursias

@ Totwmente de acuerda

@ De acuerdo

W Neutral

@ En desacusrda

@ Tolalmenie en desacuerdo

Las politicas de la empresa promueven un buen equilibrio entre la vida laboral y personal.
15 respuestas

@ Tolsmanis ds scusrda
W@ De acuerda

W Meutral

@ En desacuerda

@ Tolaimenie en desacuerde

Hay oportunidades claras de crecimiento y promocion dentro de la empresa,
15 respnsias

@ Totwmente de acuerda

@ De acuerdo

W Neutral

@ En desacusrda

@ Tolalmenie en desacuerdo

Figura 7 Resultados de las preguntas de bienestar, crecimiento y transparencia dentro de la encuesta

Fuente: Elaborado por Jordy Zamora

Laemp f un de trabajo
15 respuestas

y de equipo.

@ Totamente de acuerdo

@ Deacuerdo

® Neutral

@ En desacuecdo

@ Totaimenie en desacuerdo

Los beneficios adiclonales (seguro médico, bonificaci etc.) son
15 respuestas

@ Totsmente de acuerdo

@ Do acuerdo

® Neutral

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

"

Siento que mi salario es justo en con mis

15 respuestas

@ Yotaimente de acuerdo
@ De acuerdo

© Neutral

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

Figura 8 Resultados de las preguntas de bienestar, crecimiento y transparencia dentro de la encuesta

Fuente: Elaborado por Jordy Zamora
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La diversidad de opiniones entre los empleados jovenes, especialmente aquellos menores
de 30 afios, solteros y con menos de un ano de experiencia, puede estar influenciada por varios
factores. Estos incluyen sus expectativas laborales, adaptacion a las normas del entorno laboral, y
coémo estos factores impactan su percepcion del apoyo y los recursos disponibles. Un estudio de
PLOS ONE destaca que caracteristicas demograficas como la experiencia laboral y el estado civil
pueden afectar significativamente el compromiso laboral, especialmente en contextos de trabajo
flexibles post-pandemia, donde las expectativas y necesidades pueden variar considerablemente
entre los empleados debido a sus circunstancias personales y profesionales (Taylor & Dautel,

2021).

Ademas, la investigacion de Emerald Insight sobre el impacto de la edad en el compromiso
laboral revela que diferentes grupos de edad pueden tener niveles de compromiso variados, lo que
sugiere que las estrategias para mejorar la satisfaccion y retencion de empleados deben ser

adaptadas considerando la diversidad de la fuerza laboral (Douglas & Roberts, 2020).

Areas como el bienestar, crecimiento, transparencia, la carga de trabajo y recursos,
presentan resultados importantes sobre la satisfaccion laboral, por lo que se toma las preguntas
embarcadas en estas categorias como variables claves para obtener un nivel de satisfaccion laboral.
Para lo cual se calcula el indice de satisfaccion laboral (ESI, por sus siglas en inglés) obteniendo
un promedio de 2.84, valor que indica que, en general, los empleados tienden a estar ligeramente

inclinados hacia la neutralidad o sienten una ligera insatisfaccion en los aspectos mencionados.

Luego del calculo del indice de Satisfaccion del Empleado (ESI), se realizaron entrevistas
a 8 de los 15 trabajadores que cumplian con las caracteristicas especificas de ser vendedores con

horarios rotativos, solteros y menores de 30 afios. Durante estas entrevistas, se descubrid que su
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principal punto de insatisfaccion radicaba en la percepcion de que no recibian una compensacion

adecuada por el trabajo realizado.

Los empleados expresaron su frustracion al sefialar que, en meses en los que lograban un
alto volumen de ventas, no sentian que su esfuerzo fuera debidamente reconocido o recompensado.
Por otro lado, durante las semanas en las que las ventas disminuian, experimentaban una presion
significativa por parte de sus superiores, lo que afiadia estrés a su ya exigente rutina de trabajo.
Esta dinamica de recompensa y presion inconsistente generaba desinterés y molestia entre los
vendedores, lo que podria estar contribuyendo a una disminucién general de la satisfaccion laboral

y, potencialmente, afectando su desempefio y compromiso con la empresa.

A partir de estos resultados y haciendo referencia a (Saavedra Meléndez & Delgado
Bardales, 2020), en donde se expone que la satisfaccion laboral es direccionada por el area de los
recursos humanos quien toma en cuenta a los colaboradores como el centro de toda organizacion
para reconocer y motivar el desempefio laboral, se establecen las siguientes propuestas para lograr

la fidelizacion de los empleados:

Acciones Responsables Frecuencia Costo para la
empresa

Sistema de Talento Humano, Mensual Relativo, de acuerdo

compensacion y Finanzas, jefe de a las ventas del mes

reconocimiento ventas por empleado.

Implementacion de Talento Humano, jefe | Trimestral Suscripcion a

programa de de ventas plataforma con

desarrollo profesional cursos adecuados

y capacitacion. para el area. Entre
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$10 a $20 dolares por

empleado aprox.

Desarrollar e implementar programas de reconocimiento que valoren el desempefio y la
dedicacion de los colaboradores. Estos programas pueden incluir recompensas,
promociones y oportunidades de desarrollo profesional, lo cual contribuye a mejorar la
motivacion y el compromiso de los empleados con la empresa.

Incentivar la participacion de los empleados en la toma de decisiones y ofrecer
oportunidades de formacion y desarrollo profesional. Al involucrar a los colaboradores en
el crecimiento de la empresa y brindarles herramientas para su desarrollo personal, se

refuerza su sentido de pertenencia y se promueve una mayor lealtad a la organizacion.
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CONCLUSIONES

La investigacion de modelos de satisfaccion y lealtad en empresas similares revelod
enfoques probados para mejorar la retencion de empleados y el ambiente laboral. Estos
hallazgos sirven como referencia para adaptar estrategias exitosas a las caracteristicas
unicas de Pisadas S.A., con el fin de potenciar la satisfaccion y fidelidad de sus
colaboradores.

El valor obtenido en el Indice de Satisfaccion Laboral (ESI) de 2.84 refleja una inclinacion
general hacia la neutralidad, con una tendencia hacia la ligera insatisfaccion en areas
criticas como el bienestar, crecimiento profesional, transparencia, carga de trabajo y
recursos disponibles. Esta situacion subraya la importancia de dirigir esfuerzos de mejora
hacia estas areas especificas, dado que tienen un impacto significativo en la motivacion y
el rendimiento general de los empleados. Segiin un estudio de PLOS ONE, la satisfaccion
laboral no solo afecta el bienestar del empleado, sino también la productividad y la
eficiencia organizacional, lo que hace crucial la intervencion en estas areas para fomentar
un entorno de trabajo mas positivo y productivo (Taylor & Dautel, 2021).

Las estrategias de fidelizacion propuestas, que incluyen el reconocimiento del desempefio,
la participacion en la toma de decisiones, y el desarrollo profesional, estdn diseniadas para
atender directamente las areas de insatisfaccion identificadas a partir del analisis de los
datos recolectados en encuestas y entrevistas. Los datos recolectados con ambas técnicas
destacan las mismas areas con necesidad de mejora, destacando el bienestar, crecimiento

profesional y los recursos disponibles.
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ANEXOS

El disefo de la encuesta como instrumento de recoleccion de datos cuantitativos corresponde al

siguiente:
Datos generales:

FEdad:

e  Menor de 30 arios
o FEntre 30y 50 arios

e  Mayor de 50 arios
Estado civil: [Soltero / Casado / Separado]
Tiempo de profesion en arnios:

e Menor a un ano
e Mas de un ano

o Mas de 5 arios
Tipo de turno: [Rotativo / Fijo]

Instrucciones: Por favor, responda a las siguientes preguntas seleccionando la opcion que mejor
refleje su opinion. Las opciones de respuesta son: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo

(2), Neutral (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

1. Me siento valorado por mi trabajo en la empresa.
2. Considero que el ambiente de trabajo es positivo y motivador.

3. Creo que hay una buena comunicacion entre los empleados y la direccion.
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4. Me siento comodo expresando mis opiniones y sugerencias.

5. Las politicas de la empresa promueven un buen equilibrio entre la vida laboral y personal.
6. Siento que mi trabajo contribuye al éxito de la empresa.

7. Recibo reconocimiento y retroalimentacion por mi desemperio laboral.

8. Los conflictos en el lugar de trabajo se manejan de manera justa y efectiva.

9. Las oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional son adecuadas.

10. La empresa promueve un ambiente de trabajo inclusivo y diverso.

11. Me siento seguro en mi lugar de trabajo.

12. La carga de trabajo es razonable y manejable.

13. Los recursos y herramientas proporcionados para realizar mi trabajo son adecuados.
14. La empresa muestra interés en el bienestar de sus empleados.

15. Hay oportunidades claras de crecimiento y promocion dentro de la empresa.

16. La toma de decisiones en la empresa es transparente y participativa.

17. Siento que mi salario es justo en comparacion con mis responsabilidades.

18. Los beneficios adicionales (seguro médico, bonificaciones, etc.) son satisfactorios.
19. La empresa fomenta un ambiente de trabajo colaborativo y de equipo.

20. En general, estoy satisfecho con el clima organizacional de la empresa.

Por otro lado, la entrevista semiestructurada presenta el siguiente formato:

Introduccion:

Hola, gracias por participar en esta entrevista. El objetivo de esta conversacion es comprender

mejor tu experiencia y percepciones sobre el ambiente de trabajo en nuestra empresa. Tus

respuestas nos ayudaran a identificar areas de mejora para crear un entorno laboral mas

satisfactorio. Por favor, siéntete libre de expresar tus opiniones con honestidad.
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Preguntas:

¢ Como describirias el ambiente de trabajo en la empresa?

¢ Qué aspectos del clima organizacional valoras mas y por qué?

JHas experimentado alguna situacion que haya afectado negativamente tu satisfaccion laboral?

¢ Podrias describirla?

¢ Como calificarias la comunicacion entre los empleados y la direccion? ;Hay algo que crees que

podria mejorarse?

/Sientes que tu trabajo es reconocido y valorado por la empresa? ;Puedes darme un ejemplo?

¢/ Como maneja la empresa los conflictos o desacuerdos en el lugar de trabajo?

¢/ Qué piensas sobre las oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional que ofrece la

empresa?

¢ Consideras que la empresa promueve un equilibrio adecuado entre la vida laboral y personal?

JPor qué?

JHay algun aspecto del clima organizacional que sientas que podria mejorarse

significativamente? ;Cual y como?

¢ Qué sugerencias tienes para mejorar el ambiente de trabajo y la satisfaccion de los empleados?

Conclusion:

Muchas gracias por compartir tus experiencias y opiniones. Tu aporte es muy valioso para
nosotros y serd considerado en nuestro esfuerzo por mejorar el clima organizacional de la

empresa. ;/Hay algo mds que te gustaria agregar o comentar?
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Matriz de triangulacion de datos

Ambiente y Clima Organizacional

Participante 1 Participante 2 Participante 3 Participante 4
Generalmente bueno, . _ Amigable, pero radable pero necesita
Competitivo, motivador = = Ag, e
pero estresante demandante mas apoyo

Valoro la flexibilidad

La camaraderia entre
colegas es importante

Trato igualitario es bueno

El trabajo en equipo es
destacado

Comunicacion y Reconocimiento

Comunicacion aceptable,
falta claridad

Necesita mas sesiones de
feedback

Comunicacion buena,
podria ser mas abierta

Comunicacion necesita
mejorar en claridad

Reconocimiento
principalmente a los top
vendedores

Centrado mas en los
resultados que en las
pErsonas

El reconocimiento parece
enfocarse solo en lo
negativo

Aveces mi trabajo pasa
desapercibido

Manejo de Conflictos y Satisfaccion Laboral

Cuotas de ventas muy
altas afectan mi
satisfaccion

Manejo de conflictos
deficiente

Expectativas poco
realistas a veces

Falta de apoyo en
situaciones dificiles

Conflictos se resuelven
rapido, falta

Nao se resuelven bien los
conflictos

Generalmente bien
manejados los conflictos

Conflictos a veces
ignorados

Desarrollo Profesional y Equilibrio Vida-Trabajo

Oportunidades tecnicas,
falta habilidades blandas

Capacitaciones
adecuadas, falta
frecuencia

Buenas oportunidades,
pero podrian ser mas
releyantes

Mas opciones de
desarrollo serian

henefirinzas

Horarios rotativos
dificultan planificacidn
personal

Los horarios rotativos son
problematicos

Dificil equilibrio con el
horario actual

El trabajo consume mucho
tiempo, dificil equilibrio

Ambiente y Clima Organizacional

Participante 5

Participante 6

Participante 7

Participante 8

Bueno, aunque un poco
cadtico

Colaborativo, pero con
mucha presion

Estresante pero justo

Competitivo y exigente

Las relaciones
interpersonales son
valiosas

Soporte de supervisores
es bueno

Igualdad de
oportunidades es
importante

Dinamismo del entorno
es positivo

Comunicacion y Reconocimiento

Comunicacion pasable,
falta consistencia

Comunicacion podria ser
mas directa y honesta

Comunicacion deficiente,
a menudo no escuchada

Comunicacion deficiente
£n momentos criticos

Raramente se reconoce el
esfuerzo

Depende mucho del
supervisor el
reconocimiento

Contribuciones a menudo
no reconocidas

Foco en numeros mas que
En personas

Manejo de Conflictos y Satisfaccion Laboral

Los esfuerzos no
reconocidos afectan
negativamente

Presion excesiva por
ventas

Falta de reconocimiento
afecta la satisfaccién

Alta carga de trabajo con
poca compensacién

Conflictos se manejan,
pero falta eficacia

Conflictos podrian ser
mas transparentes

No se manejan de manera
efectiva

Conflictos podrian
manejarse con mas
empatia

Desarrollo Profesional y Equilibrio Vida-Trabajo

Pocas oportunidades de
crecimiento real

Limitadas, mas
entrenamiento seria ideal

Capacitaciones justas
pero limitadas

Ofrecer mas
oportunidades de
desarrollo

Siempre se espera
disponibilidad, afecta
vida personal

Dificil encontrar un buen
equilibrio vida-trabajo

Muchas horas fuera de lo
laboral

ESiempre se espera
disponibilidad

Triangulacion de datos

Consistencias

La percepcion de que no se recibe una compensacion adecuada por el trabajo realizado es un

tema recurrente, especialmente mencionado en términos de reconocimiento y valoracion del

esfuerzo personal.
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La mayoria siente que la comunicacion y el manejo de conflictos podrian mejorar.

Principales Puntos de Insatisfaccion

Reconocimiento y compensacion: Muchos empleados sienten que su esfuerzo no es

adecuadamente reconocido o compensado, lo que afecta su satisfaccion general.

Comunicacion y manejo de conflictos: La comunicacion entre empleados y direccion es vista
como insuficiente o ineficaz, lo que contribuye a una gestion de conflictos a menudo percibida

como deficiente.

Sugerencias de Mejora

Implementar sistemas mas justos y transparentes que reconozcan el esfuerzo de todos los

empleados, no solo de los que mas venden.

Establecer canales de comunicacion mds efectivos y entrenar a los lideres en habilidades de

comunicacion y resolucion de conflictos.

31



