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Resumen

El entendimiento que se tiene de un fendmeno esta en funcion de la definicion conceptual
que se tenga del mismo y de la forma en como nos acercamos para su estudio y comprension, es
por ello que en el presente trabajo se propuso estudiar la rotacion considerando la perspectiva de
quienes abandonan, pero también la de quienes permanecen en la organizacion, para poder
obtener un panorama mas amplio acerca del fendmeno y establecer lineas de accion viables que
favorezcan a la organizacion y al personal que labora dentro de ella.

El escenario de trabajo fue una organizacion de servicios dedicada al giro de seguridad y
limpieza profesional en el estado de Yucatan, con mas de 12 afios de experiencia en el ramo. El
objetivo general de este trabajo fue realizar una propuesta de intervencion bajo en enfoque de
Desarrollo Organizacional para promover la permanencia en una empresa de seguridad privada.

Para lograr dicho objetivo, este trabajo utilizé como base el modelo de intervencion de
cambio planeado de Faria Mello (1995), identificando 5 fases: entrada, pre diagndstico,
diagnostico, intervencion y evaluacion. Para mejor comprension de la informacion presentada, en
cada una de las fases se hace mencidon de los objetivos, el proceso llevado a cabo, asi como los
principales resultados obtenidos.

Como parte de los resultados obtenidos, se logré poner en evidencia la importancia de
estudiar la rotacion de personal, privilegiando la permanencia sin descuidar la perspectiva de las
salidas, obteniendo mayor informacion acerca del fendmeno dentro de la organizacion estudiada.

Asimismo, dentro de las principales conclusiones a las que se llega en este estudio es que,
en primera instancia, es dificil afirmar que solamente existe un unico factor que influya en la
rotacion de personal, por el contrario, se puede decir que existen diversos factores que se ven

involucrados en este fendmeno laboral, por ello, es importante prestar atencion a todos los



factores involucrados, pues la importancia de cada una de estas variables estard determinada por
cada individuo.

Por ultimo, se puede concluir que el marco conceptual de calidad de vida puede ser un
concepto que facilite entender y estudiar la rotacion de personal; ya que no solo hace referencia a
la satisfaccion de necesidades y al deseo de permanecer en la organizacion, sino que también

incluye el querer hacer bien el trabajo.



Capitulo I. Introduccion

La rotacion de personal es uno de los fendmenos que afectan negativamente a las
organizaciones, es por ello que la mayoria trata de mantenerla en un indice bajo, pues representa
la pérdida de recursos financieros y humanos que no son facilmente recuperables, ademaés del
desperdicio de recursos técnicos e insumos (Hernandez, Hernandez y Mendieta, 2013), creando
un ciclo interminable en los procesos de: reclutamiento, seleccion, capacitacion, entre otros, por
lo que este fendmeno debe ser atendido de manera primordial por las organizaciones.

Si bien, este fendmeno ha sido definido de diversas formas, en este trabajo se utiliza la
conceptualizacién de Chiavenato (2017), ya que ademas de utilizar la fluctuacion y el elemento
del tiempo para su medicién, también identifica tres momentos relacionados con el fenbmeno: la
entrada de personal, su estancia en la empresa y su salida. Sin embargo, pese a ser considerados
tres momentos importantes para el estudio y comprension de dicho fenémeno, en la revision
literaria llevada a cabo, se encontr6 que los estudios enfocados en la rotacién de personal
solamente suelen reportar datos referentes a la salida, creando con esto un panorama incompleto
del fenémeno, puesto que por propia definicién también se debe abordar desde la perspectiva de
la permanencia de personal.

En otras palabras, se puede decir que para tener una comprension total del fendmeno no
solo se deben conocer los factores asociados con la salida de personal, sino que también se deben
conocer los factores que influyen en la permanencia.

Por lo anterior, el presente trabajo tiene como uno de sus objetivos abordar la rotacion, no
solo desde la salida, sino también desde la permanencia de personal, identificando de esta forma

factores que impactan en la salida, asi como los que inciden en la permanencia, ya que la



obtencion de ambos panoramas puede dar luz para crear estrategias que promuevan la

permanencia del personal.



1.1 Planteamiento Del Problema

Debido al ambiente dinamico, cambiante y cada vez mas competitivo, las organizaciones
necesitan ser mas flexibles para hacer frente a los embates y adaptarse de mejor forma a las
necesidades del entorno, por lo que se requiere que cuenten con personal capacitado y
comprometido que les permita aumentar su productividad, crecer y desarrollarse en su busqueda
de competitividad.

Lo anterior, se vuelve un reto para las organizaciones, sobre todo para aquellas en las que
existe un alto indice de rotacion de personal, ya que, al haber movilidad al interior de la
organizacion, se genera inestabilidad y ciclos interminables de capacitacién y desarrollo,
impactando directamente en los objetivos organizacionales.

En el caso de las empresas de seguridad privada, este fendmeno pudiera implicar un reto
todavia mayor, ya que su forma de operar es mediante la subcontratacion, si bien este tipo de
operacion tiene ventajas como: la especializacion, profesionalizacion y el bajo costo, también
representa una gran desventaja como son la falta de identidad y compromiso del personal
(Barroso, 2009), derivando en multiples ocasiones en la salida de los colaboradores.

A pesar de que las empresas de seguridad privada se han caracterizado por su alto indice
de rotacién y su reducida permanencia, esta tematica debe ser considerada un foco de atencion,
ya que de acuerdo con el tipo de giro al que se dedican, su naturaleza se basa en la prestacion de
servicios en donde el recurso humano es el eje central y vital para su desarrollo, por lo que se
considera de suma importancia considerar al talento humano.

En la ciudad de Mérida, este tipo de organizaciones ha tenido un auge elevado en los
altimos afios, de acuerdo con datos obtenidos del Diario Oficial de la Federacion (DOF; 2015,

2019), el registro de empresas dedicadas a estos servicios ha ido en aumento. En el afio 2015



existia un registro de 65 empresas, sin embargo, en el afio 2019 la cifra aumentd a 85 empresas
registradas y validadas. Este incremento ha generado una competencia en los mercados, misma
que ha impactado en la duracion de la permanencia y ha generado movilidad de personal.

Especificamente, esta movilidad de personal ha impactado a la organizacion de estudio,
pues de acuerdo con informacion proporcionada por la direccion general perciben que el proceso
de reclutamiento es “interminable”, ademads, esta situacion genera incertidumbre a futuro, ya que
entre los planes de desarrollo de la organizacion se encuentra la expansion.

Por todo lo anterior, en este trabajo se realizd la propuesta de realizar un diagnostico para
conocer la situacion actual de la organizacion y partir de ello, identificar lineas de accidn viables

que beneficien tanto a la organizacién como al personal que labora en ella.



1.2 Justificacion

La rotacion de personal es uno de los fendmenos laborales que han impactado
negativamente a la productividad de las organizaciones, pues representa la pérdida de recursos
financieros y humanos que no son facilmente recuperables, ya que esto implica renovar esfuerzos
de ciclos de capacitacion, curvas prolongadas de aprendizaje y en ese camino, el desperdicio de
recursos técnicos e insumos (Hernandez, Hernandez & Mendieta, 2013).

En el tema econdmico, los costos que trae consigo son altos, ya que implica varios
procesos (reclutamiento, seleccion, induccidn, capacitacion, adaptacion, etc.), impactando en la
rentabilidad de las organizaciones. Adicional a lo anterior, la movilidad que genera este
fendmeno crea una desestabilizacion al interior de la organizacion, que en ocasiones se traduce
en poco crecimiento y desarrollo, es por ello que la mayoria de las organizaciones se enfocan en
mantener un indice bajo de rotacion.

La importancia de estudiar y analizar los factores que inciden en la rotacion de personal,
brinda un amplio panorama a las organizaciones para poder comprender de cerca el fendmeno y
disefar estrategias que permitan hacerle frente, sobre todo, para aquellas organizaciones en las
que el recurso humano pudiera generar una ventaja competitiva dentro de los mercados.
Asimismo, es importante que las organizaciones estén constantemente actualizadas y preparadas
para enfrentar las situaciones por las que atraviesan, es decir, estan obligadas a generar nuevas y
mejores alternativas que les garanticen el éxito.

Especificamente, la importancia de realizar el estudio de rotacion dentro de la
organizacion dedicada al giro de seguridad y limpieza profesional en estado de Yucatan, se basa
en que es una organizacion que ha atravesado una serie de cambios hacia la profesionalizacion

en sus procesos: administrativos, operativos y tecnoldgicos, con miras hacia la expansion a corto



plazo y que esta consiente que no puede seguir operando de la misma forma, pues constituye un
desgaste en todos los procesos que interaccionan dentro de la empresa.

Dada esta problematica, es importante generar estrategias, no sélo para evitar el alto
indice de entradas y salidas de personal, sino para propiciar un ambiente en el cual el personal
desee permanecer en la organizacion. Por ello, es pertinente utilizar un marco tedrico que
permitan explicar y entender la permanencia de personal. Un concepto que permite hacer esto, es
el de calidad de vida laboral (CVL) propuesto por Cetina, Escamilla, Centeno y Aguilar (2018),
quienes la definen como el deseo de hacer bien el trabajo y querer permanecer en él, lo cual se
deriva de la satisfaccion de las necesidades que el trabajador considera importantes, ademas de
contar con oportunidades de desarrollarse en las diferentes esferas de la vida. La calidad de vida
se toma como base para el estudio de la permanencia de personal, ya que diversos autores
sefialan que las organizaciones que ofrecen una mejor calidad de vida laboral tienen méas

influencia en la contratacion y la retencion de su fuerza laboral (Cruz, 2018).



Capitulo 1. Marco Tedrico

2.1 La rotacion De Personal

En la actualidad, uno de los retos de las empresas, frente a la competencia del mercado
global es mantener la competitividad y aumentar los beneficios obtenidos; una manera de
lograrlo puede ser mediante una serie de practicas enfocadas en mejorar el desempefio para
tenerlo como una ventaja competitiva (Flores & Madero, 2012). Sin embargo, las organizaciones
se han enfrentado a un fenémeno que ha hecho més dificil la consecucion estas metas: la rotacion
de personal.

Chiavenato (2017), define la rotacién como la fluctuacion de personal entre una
organizacion y su ambiente, en otras palabras, se refiere a la movilidad de personal de una
organizacion a otra en un tiempo determinado.

Asimismo, este autor identifica tres momentos relacionados con el fendmeno; la entrada
de personal, su estancia en la empresa y su salida, ademas, considera que trae como consecuencia
dos tipos de costos para la organizacion: los costos primarios y secundarios. Los costos primarios
hacen referencia a las inversiones que realiza la empresa para contratar al personal para cubrir las
vacantes, y los costos secundarios es lo que destina la empresa durante el tiempo en el que queda
cubierta la vacante.

Similar a la concepcion de Chiavenato, Garza (2000), define la rotacion de personal como
una relacion entre el nimero de empleados que ingresan y el nimero de empleados que dejan de
trabajar en la organizacion, por lo que considera la tasa de rotacion de personal como un
indicador importante en la estabilidad del personal.

Por otro lado, autores como Robbins y Judge (2009), definen la rotacion en funcion de las

desvinculaciones del personal y de las causas que pueden originarlas: voluntarias e involuntarias.
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Para estos autores, este fendomeno puede ser un problema, ya que representa un aumento en los
costos de reclutamiento, de seleccion y de capacitacion, entre otros. Ademas, considera que no se
puede eliminar, pero se puede minimizar, sobre todo entre los empleados con un alto nivel de
desempefio y de los dificiles de reemplazar.

Por su parte, Lépez (2011), sefiala que “la rotacion de personal no es una causa, sino un
efecto, la consecuencia de ciertos fenomenos localizados interna o externamente en la
organizacion sobre la actitud y el comportamiento del personal” (en Cubillos, Reyes & Londofio,
2017). En ese sentido, se puede decir, que la rotacion es un sintoma de una o varias
problematicas que terminan derivando en la salida del personal en una organizacion.

En conclusidn, de acuerdo con los autores sefialados, hablar de rotacion de personal es
hablar de movilidad, si bien, cuando se habla del término rotacion se suele pensar en aspectos
negativos, no todos los cambios que trae consigo son malos para la organizacion, pues esta
movilidad hace que la organizacion cuente con nuevo personal que aporte conocimientos,
experiencia y nuevas perspectivas, sin embargo, todos estos movimientos suelen generar una
desestabilidad al interior de la organizacién, pero sobre todo, impactan de manera negativa en los
costos de las organizaciones, es por ello que las empresas se interesan en mantenerla en un

porcentaje bajo.



11

2.2 Causas y consecuencias de la rotacion de personal

Estudiar la rotacion de personal y atenderla es de suma importancia para las
organizaciones, sobre todo para aquellas en las que el factor humano constituye el eje principal
gue genera una ventaja competitiva dentro los mercados, por lo cual, una de las acciones
prioritarias que se deben realizar dentro de las organizaciones es conocer e identificar sus
principales causas y con esto obtener una perspectiva mas amplia acerca del fenomeno para
atenderlas, en la medida de lo posible.

Existen multiples factores que pueden llevar al personal de una organizacion a tomar la
decision de desvincularse de ella, algunos de estos se relacionan con la baja motivacion, falta de
identidad con la organizacion, falta de compromiso y sobre todo una baja satisfaccion,
provocando con esto no sélo un alto costo econémico en procesos de reclutamiento, seleccion y
capacitacion del nuevo personal, sino que también genera una baja productividad y en casos
extremos puede generar pérdida de clientes.

Peter y Steers (1973), identifican dos principales factores asociados a la rotacion de
personal: los organizacionales y los personales. Los factores organizacionales son definidos
como aquellos que estan relacionados con el ambiente y las condiciones de trabajo, por el
contrario, los factores personales se asocian con la satisfaccion, las actitudes y el compromiso
con la organizacion, ademas, estos ultimos se sefialan como elementos importantes que impactan
en el deseo de querer permanecer dentro de la organizacion (En Véarguez, 2017).

Situandonos dentro de los factores organizacionales, se pudiera pensar que el motivo mas
frecuente por la que una persona deserta de su puesto de trabajo es por el sueldo, sin embargo,
para las organizaciones mantener sueldos elevados puede traer consecuencias negativas como

son el estancamiento 0 poco crecimiento de la organizacion. Por su parte, Varguez (2017), sefiala
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que las empresas no pueden mantener sueldos elevados ya que eso propiciaria elevar el costo de
sus productos lo que a la larga seria comprometedor para las empresas y su competencia en el
mercado.

A pesar de lo anterior, Flores (2006), sefiala que cuando la percepcion de los empleados
difiere entre el sistema de pago y el esfuerzo realizado es cuando hay una probabilidad alta de
desercidn en los puestos de trabajo, sobre todo en los puestos manuales o altamente monotonos.
Ademas, este autor también sefiala que las bajas posibilidades de promocion y superacion
brindada por la empresa, asi como inconformidades con los métodos y estilos de direccion se
pueden considerar factores que inciden en la rotacion de personal.

Por otro lado, dentro de los factores personales se pueden encontrar: la insatisfaccion
laboral, que tal y como sefiala Flores (2006), es una de las causas que puede provocar una mayor
rotacion dentro de las organizaciones, la cual se puede entender como la diferencia entre la
cantidad de recompensas recibidas y la cantidad que ellos piensan que podrian recibir. Por el
contrario, cuando los empleados encuentran trabajos interesantes, recompensas justas y
equitativas, condiciones laborales adecuadas y buenos comparieros se puede generar satisfaccion
laboral, la cual es uno de los factores importantes para la permanencia del personal.

Por su parte, Werther (2004), sefiala que detras de una excesiva rotacion laboral se oculta
la desmotivacidn, el descontento y la insatisfaccion laboral, aspectos que se vinculan con
multiples factores, sin embargo, la mayoria son originados por una insuficiente gestion de los
recursos humanos (Navarro, 2008).

Como parte de las consecuencias que trae consigo la rotacion de personal, Montagner

(2016), sefiala que a largo plazo tiene un impacto en la efectividad de las organizaciones,
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pudiendo provocar en ocasiones, no solo una inestabilidad laboral, sino que también puede llegar
a ser empresarial.

Otra de las consecuencias generadas es el alto indice de desempleo por la transicion del
personal de una organizacion a otra. De acuerdo con datos la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT), la tasa de desempleo mundial fue del 5,8 por ciento en 2015, lo que equivale a
casi 200 millones de personas desempleadas de un niumero estimado de 199,400 millones (OIT,
2017). Cabe recalcar que estos datos presentados pueden variar e incrementar después del afio

2020, esto debido al confinamiento a nivel mundial.
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2.3 Calidad de vida y permanencia de personal

El fendbmeno de la rotacion de personal ha hecho que uno de los retos de los
departamentos de recursos humanos sea crear un ambiente de trabajo en donde el personal se
sienta identificado, comprometido y satisfecho con el trabajo y que, ademas, tenga deseos de
permanecer dentro de la organizacion.

Como se ha mencionado, en el caso de las empresas de seguridad privada la permanencia
de personal pudiera ser un reto todavia mayor, pues su operacion al ser de tipo Outsourcing y
representar una ventaja en materia de lo econémico como la reduccion de los costos de
operacion, también genera una desventaja como son la despersonalizacion y falta de identidad de
sus colaboradores, ya que su personal al estar inserto en otra organizacion, los valores, creencias
y actitudes cambian de manera significativa respecto a la empresa de origen.

La permanencia se puede definir de acuerdo con la Real Academia Espafiola (RAE,
2021), como la estancia en un lugar o sitio. En apartados anteriores se ha sefialado la importancia
del estudio de la rotacion desde la perspectiva de las personas que permanecen y no solamente
desde las personas que salen, como puede estudiarse tradicionalmente.

Una forma de estudiar y entender la permanencia de personal puede ser a través de la
calidad de vida laboral, pues la mayoria de los autores estudiados sefialan que el personal que
experimenta una buena calidad de vida laboral (CVL) tiende a permanecer por mas tiempo
dentro de la organizacidn. Por lo anterior, en los siguientes apartados se habla acerca de la CVL
y sus componentes como factores que inciden en la permanencia del personal.

La calidad de vida como modelo conceptual es una definicion imprecisa, la mayoria de
los autores e investigadores concuerdan en que no existe una teoria Gnica que la defina 'y

explique. Anteriormente, el término calidad de vida se asociaba al cuidado de la salud personal,
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posteriormente, se centro en la preocupacion por la salud e higiene pablica, en la actualidad el
término se asocia a los cambios humanos, laborales, asi como a la capacidad de acceso a los
bienes econdémicos y finalmente, la preocupacion por la experiencia del individuo de su vida
social y actividad cotidiana (Salazar & Guerrero, 2009).

La evolucién conceptual que ha tenido el término ha permitido un obtener panorama mas
amplio acerca de la relacion individuo-organizacion y los factores que promueven su
permanencia, lo cual ha derivado en que una forma de entender la rotacion de personal sea a
través del estudio de la calidad de vida laboral (CVL), ya los estudios han demostrado que las
organizaciones que ofrecen una mejor calidad de vida laboral tienen mas influencia en la
contratacion y la retencion de su fuerza laboral (Cruz, 2018).

Asimismo, Hallowell, Schlesinger, Zornistsky; Luna & Camps, coinciden en que una baja
percepcion de calidad de vida en el trabajo influye de forma negativa en la rotacion y en la
productividad de los empleados (En Flores & Madero, 2012). Por su parte, Soberanis (2011),
indica que una buena calidad de vida laboral ofrecida por la organizacion y percibida como
satisfactoria por los empleados, repercute positivamente en la salud fisica, psiquica y emocional
del trabajador, impactando favorablemente en el desempefio y en los resultados organizacionales.

Pese a todo lo anterior, Barroso (2012), sefiala que en el mundo empresarial la CVL es un
tema relativamente nuevo en su estudio, que ha cobrado importancia debido a que las empresas
desean ser mas competitivas en un ambiente globalizado para atender las necesidades que en
ocasiones se llegan a generar por la presion a los empleados. Asimismo, este autor sefiala que las
organizaciones se interesan en programas de calidad de vida ya que les permite retener a su

fuerza laboral, y a su vez atraer a los empleados potenciales.
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A pesar de ser un tema relativamente nuevo en su estudio, cada vez se realizan mas
investigaciones en torno al concepto de CVL, sin embargo, ain no existe una definicion bien
aceptada o bien desarrollada del término, ni criterios tipicos de medicion (Cetina et al. 2018). Por
lo que sigue resultando un constructo muy amplio que puede definirse de multiples maneras,
dependiendo al énfasis que se le otorgue, pueden ser catalogadas como actitudes, procesos,
filosofia, asi como aspectos subjetivos y objetivos.

Por lo anterior, parece conveniente sefialar algunas definiciones del término, para Guizar
(2013), la CVL es el grado de caracter positivo 0 negativo que puede darse dentro de una
organizacion, lo que implica que una persona experimenta calidad de vida laboral cuando
presenta su deseo de estar en la organizacion, asi como un deseo natural de realizar las cosas,
ademas de encontrar en su trabajo facetas tan importantes como en otros aspectos de su vida.
Similar a esta concepcidn se encuentra la definicion otorgada por Cetina, et al. (2018), quien la
define como experimentar deseos de querer permanecer dentro de la organizacién y realizar de
buena forma su trabajo derivado de la satisfaccidn de las necesidades que el trabajador considera
importantes, ademas de permitirle poder desarrollarse en otras esferas de la vida.

Por su parte Baitul (2012), sefiala que la calidad de vida laboral o calidad de vida en el
trabajo se basa en una percepcion que expresan los empleados de una organizacion sobre su
grado de satisfaccion o insatisfaccion con respecto al medio ambiente en el que laboran, lo que
resulta en una evaluacion del grado de bienestar y el desarrollo que estas condiciones generan en
los recursos humanos, la misma que cuando es negativa, en términos generales, impacta en el
optimo funcionar de la empresa (Cruz, 2018). En ese mismo sentido, para Guizar (2013) la CVL

se refiere al caracter positivo o negativo del entorno laboral que puede darse dentro de una
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organizacion. Esta percepcion influye en la intencidn de permanecer en la organizacion y el
deseo natural de realizar bien el trabajo.

Para Chiavenato (2017), la CVL es el grado en que los miembros de la organizacion
pueden satisfacer sus necesidades personales con su actividad en la organizacion. Ademas,
implica crear, mantener y mejorar el ambiente laboral, ya sean condiciones fisicas, psicolégicas o
sociales; es decir, mejora sustancialmente la calidad de vida de las personas dentro de la
organizacion y también fuera de ellas. En otras palabras, de acuerdo con Duro (2013), la CVL
vendria siendo entonces, un valor a perseguir y conservar en el trabajo por parte del trabajador y
de la organizacion.

Como se ha podido observar, la CVL ha sido abordada y definida de diferentes maneras
por diversos autores, los cuales han concretado una variedad de elementos, componentes o
dimensiones para marcar los limites conceptuales y tedricos del término. Pese a ello, en la
mayoria de los casos se coincide en que la CVL se relaciona con el deseo o intencion de
permanecer en las organizaciones, derivada de la satisfaccion de necesidades.

Por lo anterior, en el presente estudio se tomaréa la conceptualizacion propuesta por
Cetina et al (2018), pues este modelo hace referencia y contempla ambas variables, las cuales

fungen como directrices del presente trabajo.
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2.4 Modelo de Calidad de Vida Laboral (Cetina, Escamilla, Centeno y Aguilar
2018).

Cetina et al. (2018), sefialan que existen 4 elementos que conforman la calidad de vida
laboral y que deben estudiarse para comprender este concepto, (Ver Figura 1). Asimismo, estas
autoras los agrupan en dos dimensiones para una mejor comprension y organizacion de los

mismos.

Figura 1.

Elementos de la calidad de vida

Sentido de Querer hacer las

pertenencia cosas bien

Calidad de Vida

Laboral
Satisfaccion Desarrollo en otras

laboral areas de su vida

Fuente. Cetina et al. (2018).

- 1. Expectativas hacia el trabajo: esta dimension consiste en identificar el valor que cada
trabajador le concede a cada una de sus necesidades laborales, asi como conocer el nivel
de satisfaccion experimenta en cada una de ellas.

- 2. Actitudes hacia el trabajo: esta dimension incluye deseo de permanecer en la
organizacion o sentido de pertenencia, asi como deseos de realizar su trabajo de buena
forma. Asimismo, dentro de estas actitudes se encuentra la oportunidad que brinda la

organizacion al trabajador para desarrollarse en otras esferas de la vida.
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2.4.1 Expectativas hacia el trabajo: satisfaccion laboral.

Para Singhapakdi, Lee, Sirgy y Senasu, (2015), Sirgy, Efraty, Siegel y Lee (2001), la
calidad de vida laboral se define como la satisfaccion de las necesidades de los empleados a
través de recursos y actividades (En Cruz, 2018). A pesar de eso, Espinosa (2013), menciona que
existen diversas opiniones acerca de cuales son las necesidades que deben satisfacerse, sin
embargo, algunos autores coinciden en que éstas deben ser las que son consideradas importantes
por los trabajadores, ya que dependen del nivel de aspiracién y el gusto individual.

De acuerdo con Urefia y Castro (2009), la calidad de vida y satisfaccion laboral estan
estrechamente relacionadas, por lo que resulta esencial prestarles atencion con el objeto de lograr
un buen desempefio ademas de una atmosfera de trabajo positivo (en Rebolledo, 2015). Por su
parte Rebolledo (2015), menciona que existen distintas razones por las cuales la satisfaccion es
una variable a la cual hay que prestarle atencion, coincide en que la principal es por el derecho
que tiene cada trabajador a realizar una labor que no sélo le otorgue un medio para subsistir, sino
que también contribuya a que se sienta bien y promueva el desarrollo personal del mismo.

A pesar de que la satisfaccion laboral ha sido considerada una variable estimadora de la
CVL ha resultado dificil definirla, ya que algunos autores no solamente consideran las
actividades evidentes a las que se dedica cada empleado, sino que también se consideran otro
tipo de interacciones con el medio, por ejemplo, interacciones con los comparfieros y jefes, el
seguir estandares y las politicas de la organizacion, asi como cumplir con las normas de
rendimiento (Espinosa, 2013).

De la Cerda y Nufiez (1996) mencionan que el término CVL se puede comparar con la

satisfaccion que los empleados experimentan con su trabajo y con el ambiente en el que se
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desempefian; es por esto que la satisfaccion laboral es uno de los indicadores de la CVL (Lozano,
2009).

Por otro lado, Soberanis (2011), menciona que la satisfaccion no es un término univoco,
sino que puede definirse por diversas aristas. Para Chiang y Ojeda (2013), existe una serie de
definiciones que hacen referencia a la satisfaccion laboral como estado emocional, sentimientos
0 respuestas afectivas. A continuacion, se presentan una serie de definiciones del término
satisfaccion laboral.

Para Davis (1994), la satisfaccion laboral es el conjunto de necesidades cubiertas por el
trabajo (Espinosa, 2013). Para Raineri (2007), es el grado en que a una persona le gusta o
disgusta su trabajo (En Rebolledo, 2015). Similar a la anterior se encuentra la ofrecida por
Robbins y Judge (2009), quienes la definen como el sentimiento positivo respecto del trabajo
propio, que resulta de una evaluacién de sus caracteristicas.

Por otra parte, Cuadra y Veloso (2007), mencionan que la satisfaccion laboral se debe
concebir como una actitud compuesta por tres elementos; los afectivos (emociones o
sentimientos que produce el objeto actitudinal), los cognitivos (creencias acerca de las
caracteristicas negativas o positivas que posee el objeto actitudinal) y los conductuales
(comportamientos que se relacionan con el objeto actitudinal).

Por su parte, Mobkey, Grifferth, Hand y Meglino (1979), definieron la satisfaccion
laboral como la respuesta afectiva resultante de la evaluacién que realiza el trabajador acerca de
distintos aspectos organizacionales, ademas recibe influencia de las caracteristicas individuales
del empleado, asi como del mercado laboral, lo cual puede provocar el acercamiento, la evasion

o0 el abandono del trabajo (Tamayo, Sanchez & Guevara, 2016).
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En conclusidn, la evolucion que ha tenido el concepto de satisfaccion paso de hacer
énfasis en las emociones a concebir a la satisfaccion laboral como una variable con una fuerte
incidencia en las conductas laborales, de ahi que se la empez6 a concebir como una actitud
generalizada ante el trabajo (Peird y Prieto 1996; En Rebolledo, 2015). De acuerdo con Ruiz
(2011), la satisfaccion laboral es considerada como un aporte para alcanzar los objetivos de la
organizacion ademas de estar vinculada con la forma en que las personas pueden alcanzar la
autorrealizacion (Rebolledo, 2015).

Como se ha podido observar a lo largo del texto, se han realizado multiples definiciones
sobre lo que es satisfaccion laboral, sin embargo, se puede concluir que la mayoria de los autores
hacen énfasis a una evaluacion del trabajador de la atencion de sus necesidades consideradas

como importantes, lo que se traduce en una serie de actitudes hacia su trabajo.
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2.4.2 Actitud hacia el trabajo: Deseos de permanecer, querer hacer bien el trabajo y
desarrollo profesional.

Al igual gque la satisfaccion de las necesidades que el empleado considera importantes
para él, las actitudes que genera también forman parte de los elementos esenciales para estudiar
la CVL, es por ello que en este apartado se hablara de ellas.

Antes de definir cada una de ellas es preciso definir el término actitudes, Myers (1995),
las define como “afirmaciones evaluativas que hacemos hacia las personas, hechos u objetos que
se manifiestan en creencias, sentimientos y conductas”, a lo cual, Gordon (1997), especifica que
los elementos cognoscitivos incluyen las creencias, que se tienen respecto a las personas, hechos
u objetos; el elemento afectivo se refiere a los sentimientos de las personas que se derivan de sus
formas de pensar respecto a alguien o algo, asimismo, afirma que este componente adquiere
fuerza conforme la persona tiene experiencias mas frecuentes y directas con el objeto, la persona
o la situacion que se trate; el elemento conductual hace referencia al comportamiento que
observa la persona, el cual puede surgir como consecuencia de su sentir hacia la persona, objeto
0 situacién dados (Soberanis, 2011).

Por su parte, Salazar y Guerrero (2009), definen las actitudes como la postura del ser
humano a reaccionar ante determinadas situaciones. Para estos autores, la actitud tiene que ver
con la forma de pensar y de sentir del sujeto, es una postura intelectual, emocional y fisica con la
cual se perciben los estimulos y se reacciona ante ellos.

En el presente trabajo las actitudes que se han considerado como parte de la CVL son:
deseo de permanecer en el trabajo, significado y deseo de hacer bien el trabajo, asi como el

desarrollo personal.
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Respecto al deseo de permanecer en el trabajo, Tamayo, Sanchez y Guevara (2016),
indican que las actitudes negativas que el empleado experimenta hacia el trabajo tienen
influencia en su decision de retirarse de la organizacion, aunque, cuando son muy fuertes las
influencias externas, pueden inducirlo a permanecer en la organizacion a pesar a la insatisfaccion
vinculada a sus actitudes negativas, la razon de esto es porque el trabajador esta a la espera de
que la situacion actual de su trabajo cambie, ofreciéndole nuevas alternativas que lo satisfagan en
el futuro. Sin embargo, el empleado insatisfecho o con pocas expectativas respecto a las
alternativas internas quiza abandone su trabajo, debido a que percibe como atractivos los trabajos
externos. Similar a lo anterior, Marta, Singhapakdi, Lee, Sirgy, Koonmee y Virakul (2013),
indican que los empleados que tienen una vida laboral de alta calidad tienden a reportar altos
niveles de identificacion con sus organizaciones y menor intencién de rotacion (En Cruz, 2018).

En ese mismo sentido, Singh y Kumar (2010), sefialan que el nivel de calidad de la vida
laboral es el factor decisivo para quienes migran a diferentes puestos de trabajo y en el que en un
ambiente tan cambiante como el actual, la lealtad ya no puede exigirse a los empleados y, por
tanto, es vital saber cuanto es probable que el sentido de pertenencia de estos hacia las
organizaciones prediga su intencién de rotacion (Cruz, 2018).

Por su parte, Sallan, Simo, Fernandez y Enache (2010), mencionan que una persona
experimenta deseos de querer permanecer en la organizacion debido a la existencia de un vinculo
de caréacter afectivo hacia ella, lo que denomina compromiso afectivo, un compromiso afectivo
elevado en el trabajador, no sélo hace que desee permanecer dentro de la organizacion, sino que
ademas se sienta identificado con ella. En pocas palabras, una persona con un fuerte compromiso
afectivo, experimenta fuertes sentimientos de identificacion e implicacion con la empresa.

Thatcher, Stepina y Boyle (2002), consideraron que el compromiso organizacional afecta la
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intencion de abandonar la organizacion, debido a que los empleados altamente comprometidos
con la organizacion son menos susceptibles de abandonar su trabajo en comparacion con los
menos comprometidos (En Tamayo, Sanchez & Guevara, 2016).

Asimismo, la identificacion con el trabajo también juega un papel importante en la
satisfaccion laboral, March y Simon (1958), observaron que existe una relacion significativa
entre la conformidad con el trabajo, relaciones laborales e identificacion con la tarea, por lo cual
consideran importante que la organizacion las mantenga en equilibrio, ya que corresponden a las
expectativas del trabajador para promover la satisfaccion laboral; por el contrario, cuando no hay
un equilibrio entre estas variables, aumenta la intencién del trabajador de abandonar la
organizacion (En Tamayo, Sanchez & Guevara, 2016).

Por otro lado, Guizar (2013), identifica el deseo de estar y permanecer dentro de la
organizacion, asi como el deseo de realizar bien las cosas, ademas de encontrar en el trabajo
facetas tan importantes como en otros aspectos de la vida como uno de los elementos centrales
de laCVL.

Una de las investigaciones en torno a los deseos de querer permanecer dentro de la
organizacion es la realizada por Flores y Madero (2012), en donde encontrd que existen algunas
variables, por ejemplo, la equidad salarial interna, la satisfaccién con el trabajo, el sentido de
pertenencia, la influencia del trabajo en la familia y el ambiente de trabajo como las mas
significativas en la prediccién de la intencion de permanencia en el empleo.

En relacion con el significado y deseo de hacer bien el trabajo es una actitud que, de
acuerdo con Cetina (2004), implica el reconocimiento, sentirse responsable, ademas de ver la

trascendencia del trabajo (en Espinosa, 2013).
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2.5 Calidad de vida laboral y Desarrollo Organizacional

El DO es una disciplina cuyo objetivo principal es contribuir en las organizaciones para
su adaptacion al cambio, enfocandose en el aspecto humano. Chiavenato (2011), lo define como
un esfuerzo coordinado de los individuos y de la organizacion que tiene como objetivo conocer e
intervenir en actitudes, comportamientos, procedimientos, politicas y estructuras con el objetivo
generar acciones de mejora para las organizaciones, asi como una mejor adaptaciéon al futuro. En
ese sentido, resulta interesante propiciar ambientes de trabajo en los cuales las personas deseen
permanecer, al respecto, existen multiples estudios que sefialan la importancia de la calidad de
vida como medio para incidir sobre la permanencia de personal, a continuacion, se sefialan
algunos de ellos, asi como las conclusiones a las que han llegado los diferentes autores.

A nivel local, Barroso (2012) realiz6 un estudio en 103 empresas yucatecas en donde
encontrd que el incremento en los esfuerzos de CVL se asocia significativamente con menor
rotacion, mayor productividad y menor ausentismo, por lo que se recomienda a las empresas
disefiar e implementar programas que mejoren la CVL, lo cual confirma que la calidad de vida
en el trabajo puede impactar en el tiempo de permanencia del personal en las organizaciones, asi
como generar mayor productividad.

De igual manera, Espinosa (2013), realizé un estudio de CVL en una organizacion
dedicada a la produccién y comercializacion de material de construccion en donde encontré que
lo que genera satisfaccion en los participantes se relaciona con las condiciones mismas del
trabajo que con los contenidos del puesto; también el sueldo y las prestaciones son los elementos
que mas les convienen a los participantes. Por otro lado, se encontrd que la posibilidad de
crecimiento y el logro representan para los sujetos de la muestra son los componentes mas

importantes para desear permanecer y querer hacer bien su trabajo.
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Otras de las investigaciones realizadas a nivel local, fue la de Soberanis (2011), en donde
se encontrd que, el personal de una empresa porcicola de clase mundial tiene una imagen y
experiencias positivas del contexto donde laboran. De igual manera, los datos indican que el
76.3% de los trabajadores puntuaron en un nivel alto de CVL, obteniendo con esto un resultado
positivo, ya que, de acuerdo con la teoria utilizada, la CVL es el grado en que las necesidades
laborales consideradas como importantes se satisfacen a través del trabajo, lo cual hace que se
experimente ganas de hacerlo bien, permanecer en él y desarrollarse en otros aspectos de la vida
(Cetina, 2004).

Ante la informacion presentada anteriormente, queda claro que la CVL impacta sobre los
deseos de permanecer dentro de una organizacién y por ende, en la rotacion. Es por ello, que
parece preciso utilizar este enfoque tedrico como medio para entender la rotacion de personal a

través de la permanencia del personal.
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Capitulo I11. Metodologia

En este capitulo se explica la metodologia utilizada en la presente intervencion, la cual se
basa en el modelo mixto de acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), ya que se
utilizaron técnicas cualitativas y cuantitativas, permitiendo con esto contrastar la informacion y
la obtencion de un panorama mas amplio de las areas de oportunidad de la organizacion.

Objetivo General

Realizar una propuesta de intervencidn bajo en enfoque de desarrollo organizacional para
promover la permanencia en una empresa de seguridad privada.

Con el fin de tener mayor impacto y claridad en el proceso de intervencion, se tom6 como
base el modelo de cambio planeado de Faria Mello (1995), quedando dividido en 5 fases; inicio,
pre diagndstico, diagnostico, intervencion y evaluacion de los resultados obtenidos. Asimismo,
cada etapa del proceso de intervencion consto de un objetivo general los cuales se sefialan a
continuacion:

1. Fase Inicio: Realizar una propuesta de consultoria guiada bajo el enfoque de desarrollo
organizacional que atienda alguna de las necesidades sentidas de la organizacion.

2. Pre diagnostico: Contextualizar y dimensionar el fendmeno de la rotacion de personal
para conocer su grado de impacto en la organizacién

3. Diagnostico: Identificar los principales motivos de rotacion y permanencia del
personal para establecer lineas de accion.

4. Intervencién: Realizar una propuesta de intervencion de acuerdo a las lineas de accion

identificadas para promover el tiempo de permanencia del personal de seguridad.
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5. Evaluacion: Realizar una propuesta para medir la eficacia del proceso de intervencion,

a través de los indicadores obtenidos pre y post del proceso de intervencion.

3.1 Escenario de trabajo

El escenario de trabajo en donde se llevo a cabo la intervencion fue una empresa del
sector privado dedicada al giro de servicios de seguridad y limpieza profesional en el estado,
fundada en el afio 2008 en la ciudad de Mérida, Yucatan. Por cuestiones de confidencialidad se
le denominara la organizacion “X”.

A lo largo de los afios, esta empresa se ha caracterizado por brindar sus servicios al
publico en general, al sector privado (empresas, escuelas, residencias, etc) y a partir del afio 2015
a dependencias gubernamentales. Al momento del estudio, la empresa contaba con una plantilla
de 165 empleados, distribuidos entre personal operativo y administrativo. En total, 145
empleados conformaban la parte operativa, de los cuales 95 (57.57%) eran guardias de seguridad
y 50 eran oficiales de limpieza (30.30%). La parte administrativa estaba conformada por 20
empleados (12.12%).

Cabe sefialar, que esta empresa cuenta con una sola sucursal, cuyas oficinas se encuentran
ubicadas en la zona norte de la ciudad. Sin embargo, dentro de sus objetivos a mediano plazo se
encuentra la apertura de otra sucursal en el sureste mexicano.

Como dato importante para tener en consideracion, es que, al mismo tiempo que inicié el
proceso de intervencidn la empresa atravesaba por una etapa de transicién hacia la
profesionalizacion y estandarizacion de los procesos, lo cual trajo consigo, una serie de cambios

a nivel estructural, cultural y de procesos.
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Para un mejor entendimiento de la estructura de la organizacion se presenta un

organigrama de la empresa (ver Figura 3.1.1).

Figura 3.1.1

Organigrama de la empresa.
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3.2 Participantes
Para la finalidad del presente trabajo, la intervencién se llevé a cabo solamente con una
muestra del personal operativo, las muestras tomadas fueron no probabilisticas, basandose en el

muestreo por conveniencia.
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Especificamente, se trabajé con el personal de seguridad, quienes tenian diversos turnos
de labores (diurno, nocturno) y personal cuya jornada de trabajo es de 24 horas de trabajo por 24
horas de descanso (24 x 24). Asimismo, la muestra utilizada para este trabajo estuvo compuesta
por personal que labora para servicios privados (empresas, residencias, escuelas, etc.) y servicios
publicos (dependencias gubernamentales). Por lo anterior, en cada una de las fases se cont6 con

la participacion de diversos actores:

Fase 1y 2: Inicio y pre diagnostico
En estas primeras dos fases se conto con la participacion del director general de la
organizacion, con el jefe de recursos humanos y el consultor, éste ultimo al momento de realizar
el proceso de consultoria formaba parte del equipo de trabajo del departamento de Recursos
Humanos.
Fase 3: Diagnostico
En la fase de diagndstico, se utilizaron dos instrumentos: encuestas de salida y entrevistas
de permanencia, para realizar lo anterior se cont6 con la participacién de 42 empleados de
seguridad, 21 empleados para las encuestas de salidas y 21 empleados para las entrevistas de
permanencia, los criterios de seleccion de los participantes se sefialan en la descripcion de los
procedimientos de pre diagndstico y diagndstico, respectivamente.
Por ultimo, es importante sefialar que, al inicio de la intervencion, la organizacion
contaba con una plantilla aproximada de 165 colaboradores, sin embargo, a mediados proceso de
intervencion tuvo un crecimiento, esto derivado del otorgamiento de una serie de contratos bajo

el esquema de licitaciones, por lo que la organizacién pasé de 165 colaboradores a 450
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aproximadamente. Por lo que en las fases de pre diagnostico y diagnostico se trabajé con la base
de la plantilla inicial.
Fase 4. Intervencion
En esta fase se conto con la participacion del jefe de recursos humanos y el director
general de la organizacion pues ellos fueron los encargados de trabajar con el consultor, el

establecimiento de los alcances de las propuestas de intervencion realizadas.

3.3 Modelo de Intervencion

Asi como existen tipos de intervenciones para abordar una problematica en Desarrollo
Organizacional, también existen modelos que se encargan de guiar al consultor para alcanzar sus
objetivos. Este trabajo se realiza con el enfoque de desarrollo organizacional, pues se privilegia
la participacion de los actores principales y la confrontacion respetuosa como herramientas
elementales en el proceso de cambio realizado.

El modelo de intervencion tomé como base el modelo de cambio planeado de Faria Mello
(1995), ya que contiene las fases que son comunes al momento de intervenir en Desarrollo
Organizacional, sin embargo, se le agregé la fase de pre diagndstico para tener un mejor alcance
y mayor claridad en el proceso de consultoria (ver Figura 3.3.2).

Figura 3.3.2.

Modelo de intervencién
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Nota: EI modelo de intervencion tiene como base el Modelo de cambio planeado de Faria
Mello (1995).

Debido a la contingencia generada por el COVID-19, la fase de intervencién quedd
inconclusa, por lo que no se pudieron abordar en su totalidad todas las areas a intervenir, sin
embargo, se elaboraron propuestas de accién para llevar a cabo a cabo su conclusion, asi como
para evaluar la efectividad de la misma.

Para un mejor entendimiento del proceso llevado a cabo, en los capitulos IV y V se hace
mencion de cada una de las fases; de sus objetivos, del procedimiento y de los resultados
obtenidos, asi como la conclusién de la fase de diagnostico. Por Gltimo, en el capitulo VI se hace
una descripcion de la intervencion realizada, asi como una propuesta para continuar con este

proceso, de manera que se atiendan en gran parte las necesidades detectadas en el diagnostico.

3.4 Instrumentos, técnicas y/o estrategias utilizadas

Fase 1. Inicio

En esta fase se realiz6 una reunion de trabajo con el director general y el jefe de recursos
humanos de la organizacion, con el objetivo de escuchar sus requerimientos e identificar figuras
clave que facilitaran el proceso de consultoria, dentro de la reunién se utilizaron dos técnicas: la
primera fue la entrevista semiestructurada, la cual de acuerdo con Hernandez et al. 2010, se
define como “una reunioén para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el
entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)”. En este caso, la entrevista

realizada fue semiestructurada, es decir, se baso en una guia de preguntas, en donde el
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entrevistador tuvo la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos y
obtener mayor informacion sobre la expectativas, demandas y necesidades de la organizacion.
La segunda técnica utilizada, fue la observacion que de acuerdo (Hernandez et al. 2010),
consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones
observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias. esto se realizo con el fin de

identificar las figuras clave que facilitarian el proceso de consultoria.

Fase 2. Pre diagnostico

Para la fase 2, con el objetivo de dimensionar la problematica de la rotacién de personal se
llevd a cabo una revision documental, pues de acuerdo con Hernandez et al. 2010, esto nos ayuda
entender el fendbmeno central de estudio, en este caso sirvio para conocer de manera detallada los
indices de rotacion, el tiempo de permanencia y los indices de absentismo del personal de la

organizacion.

Fase 3. Diagnostico

En la fase 3 se utilizaron 4 técnicas: la primera técnica que se administro fue la encuesta,
la cual, de acuerdo con Miinch (2011), consiste en obtener informacion acerca de una parte de la
poblacién o muestra, dicha informacion es obtenida mediante preguntas que miden diversos
indicadores gque se han determinado en la operacionalizacion de los términos del problema o de
las variables de las hipotesis. En este caso la encuesta aplicada fue la encuesta de salida, el
objetivo fue conocer las principales razones por las cuales la gente deserta de sus puestos de

trabajo.
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La segunda técnica utilizada fue la entrevista semiestructurada, la cual se definié con
anterioridad. Las entrevistas contemplaron 5 preguntas, con la finalidad de conocer desde la
propia perspectiva de los colaboradores las razones principales por las cuales la gente abandona
su trabajo, al igual, sirvid para indagar los principales motivos por los cuales ellos habian
permanecido. Posteriormente, se procedio a realizar un analisis de contenido de la informacion
obtenida en las entrevistas, esta técnica puede definirse de acuerdo con Lépez (2002), como una
forma de analisis de documentos en la que se pretende analizar las ideas expresadas en él, en la
que se intentan cuantificar el significado de las palabras, temas o frases.

Por ultimo, la forma de analizar la informacion recaba fue a través de la categorizacion,
pues de acuerdo con Martinez (2006), consiste en clasificar las partes en un todo y asignar
categorias o clases significativas, de manera que permitiera un mejor entendimiento e
interpretacion de las respuestas obtenidas.

Una vez explicada la metodologia general que siguio el presente trabajo, en los siguientes
capitulos se describiran detalladamente cada una de las 5 fases del proceso intervencion llevado a

cabo.
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Capitulo 1V. Fase de Inicio y Pre diagnostico

En este capitulo se realizara una descripcion de las dos primeras fases del modelo de
intervencion; sus objetivos, el proceso llevado a cabo, asi como los principales resultados

obtenidos en cada una de las fases.

4.1 Fase: Inicio

Objetivo general:

Realizar una propuesta de consultoria guiada bajo el enfoque de desarrollo organizacional
que atienda a las necesidades sentidas de la organizacion.

Objetivos especificos:

* Conocer las expectativas y demandas del cliente para identificar sus necesidades

* Identificar figuras clave que faciliten el proceso de consultoria

Procedimiento:

Algo a destacar de esta fase es que el consultor se encontraba laborando dentro de la
organizacion y formaba parte del equipo de trabajo del area de recursos humanos, por ende, esta
primera fase fue concisa, pues el consultor conocia de manera detallada el funcionamiento
general de la organizacién, por lo que no requirié una induccion a la misma.

En esta fase, se realiz6 una reunion donde se contd con la participacion del director
general, jefe de recursos humanos y consultor, en dicha reunién el consultor realiz6 la propuesta

de iniciar un proceso de consultoria que permitiera atender alguna de las necesidades sentidas
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por los miembros de la organizacion. Asimismo, se realizo la presentacion de las fases a seguir,
asi como los beneficios que se obtienen al realizar un proceso de consultoria basado en el
desarrollo organizacional. Ambos miembros de la organizacion se mostraron interesados en
participar, pues a su criterio existian varias areas de oportunidad para abordar dentro de la
organizacion.

Debido a que la organizacion estaba consciente que existian varias areas de oportunidad y
necesidades sentidas por sus miembros, y siendo el tema de rotacion una de las problematicas
que salid a relucir durante la reunion, ya que el impacto que tenia en ese momento al interior de
la organizacion era amplio, se realizd la sugerencia de abordar esta tematica, ya que desde la
perspectiva del area de recursos humanos, del director general y propio consultor, ésta es una de
las problematicas mas importantes por la que atravesaba la organizacion, ademas representaba un
impacto negativo en la consecucion de los objetivos de la empresa, pues el giro al que se dedica
se basa en la prestacion de servicios donde el recurso humanos es fundamental.

Por otro lado, el representante del area de recursos humanos sefial6 que esta tematica ya
se habia planteado trabajarla con anterioridad por la importancia que representa para ellos
identificar las raices del fendmeno, debido a todo lo anterior, se planted una propuesta para su
estudio, pero siendo abordada desde la permanencia del personal y no solo enfocada en las

salidas como se realiza en la mayoria de los casos.

Resultados:
Como resultado de la fase inicial se logro identificar a las figuras clave que facilitarian el
proceso de consultoria, conocer sus demandas, expectativas y a su vez, establecer compromisos y

acuerdos, entre los que destaca el compromiso de trabajo mutuo entre organizacién (jefe de
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recursos humanos y direccion general) y consultor, para la implementacion del proceso de
consultoria.

Por ultimo, se acordd una fecha para iniciar la fase de pre diagnostico, asimismo, se
solicito el acceso a las bases de datos de la empresa, para obtener informacidn que permitiera
cuantificar y dimensionar la problematica de la rotacion y con esto tener un panorama mas claro

acerca del fendmeno a trabajar.

4.2 Fase: Pre diagndstico

Objetivo general:
Contextualizar y dimensionar el fendmeno de la rotacion de personal para conocer su

grado de impacto en la organizacion

Objetivos especificos:

e Conocer la magnitud del fendmeno de rotacion de personal, a través de una revision
documental de los indices de rotacion, del tiempo de permanencia y absentismo.

e Socializar los resultados encontrados en el pre diagnéstico para sensibilizar a las figuras

clave acerca del fendbmeno de rotacion dentro de la organizacion.

Acciones Realizadas

Socializacién de
resultados

Revision documental
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4. 2.1 Revision documental

Procedimiento:

Una vez obtenida la situacion a trabajar, se solicito a la organizacion el acceso a
informacion en donde se pudieran encontrar datos relacionados con el nimero de contrataciones,
tiempo promedio de permanencia de los empleados, indices de rotacion, indices de absentismo,
entre otros datos, que ayudaran a precisar y dimensionar el fenémeno, la mayoria de la
informacion revisada fue de tipo digital, sin embargo, también se recurrio a la revision de

archivos fisicos para llevar a cabo la recolecta de informacidn para su posterior analisis.

Resultados:

Como resultado de la revisién documental se encontré que el indice de rotacion del
periodo enero- mayo 2019, oscil6 entre 8% y 31%, siendo el mes de enero el que mayor indice
de rotacién tuvo (31%), seguido del mes de marzo (18%) y mayo (12%) (Figura 4.2.1.1). Cabe
sefalar, que en esos primeros 5 meses del afio, el promedio mensual de rotacion fue de un
15.6%, por lo que s6lo en los meses de enero y marzo se estuvo por arriba del promedio. Como
dato adicional, no se pudo llevar a cabo una comparacion en el mismo periodo con afios

anteriores, ya que el departamento de recursos humanos sefial6 carecer de esta informacion.
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Figura4.2.1.1.
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Asimismo, dentro de la revision documental se encontrd que en un periodo de 6 meses
(octubre 2018- marzo 2019), se contratd a un total de 126 personas de las cuales s6lo 62
permanecieron por mas de tres meses dentro de la organizacion (49.2%). Tomando en cuenta lo
anterior, la situacion se agrava si consideramos que s6lo 40 (24%) personas de un total de 165,
tenian una antigiiedad mayor a 1 afio, lo anterior llevo a suponer que esta tendencia pudiera ir en
aumento considerando que el personal de recursos humanos solo se enfocaba al reclutamiento y
seleccidn, por lo que seria conveniente analizar con detenimiento la importancia de darle

seguimiento a los motivos de salida del personal.
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Referente al absentismo se encontrd que durante los meses enero- mayo 2019, el indice
promedio fue de 2.17%, siendo enero el mes de con mas ausentismo (2.38%), seguido del mes de
febrero con 2.33%. Asimismo, el mes con menor ausentismo fue mayo con 2%, algo a destacar
en este analisis es que, los indices de absentismo son estables y no presentan altibajos como es
comun (ver Figura 4.2.1.2)

Figura 4.2.1.2.

indice de absentismo.
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4.2.2. Socializacion de resultados

Procedimiento:

Posterior a la revision documental llevada a cabo, se agendd una reunién con el director
general y el jefe de recursos humanos para presentar los resultados del pre diagndstico. La
reunion se realizé en las instalaciones de la empresa y tuvo una duracion aproximada de 45

minutos.
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Los resultados del pre diagnostico fueron presentados por apartados, primero se procedio
a presentar el namero promedio de contrataciones, seguido del indice de rotacion y de
absentismo. Para hacer mas participativa la sesion, antes de presentar los resultados se le
pregunto a cada uno, cuales eran sus expectativas, es decir, ¢Qué resultado esperaban?, ;Cuél
creia que iba a ser el resultado del rubro presentado? Posteriormente, se les pregunto si ese
resultado diferia con su percepcion inicial, ambos participantes sefialaron que el aspecto de
tiempo de permanencia fue algo que les llamo la atencion, pues tenian en “mente” otros
nimeros, sin embargo, al ver plasmado el analisis realizado fue cuando se “dieron cuenta” de la

realidad en la que estaba la organizacion.

Resultados:

Como resultado de la sesion, se logré sensibilizar a la alta direccion acerca de la
magnitud del fenémeno dentro de la organizacién, esto se logré mediante evidencia cuantitativa,
pues los resultados fueron presentados en gréaficas, utilizando promedios y porcentajes. A partir
de la sensibilizacion realizada, se consiguié establecer un mayor compromiso y apertura por

parte de la direccion general para implementar la fase de diagndstico.
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Capitulo V. Fase 3 Diagnostico

En este capitulo se realizara una descripcion de la fase de diagndéstico del modelo de
intervencion; sus objetivos, el proceso llevado a cabo, los principales resultados obtenidos, asi

como a la conclusion llegada.

Objetivo General:
Identificar los principales motivos de rotacion y permanencia del personal y con esto
establecer lineas de accion.
Objetivos especificos:
e Conocer los principales motivos por los cuales los empleados desertan de sus puestos de
trabajo.
e Conocer las razones principales por las que el personal permanece en la organizacion.

e Socializar y confrontar los resultados encontrados en el diagnostico.

Acciones Realizadas

Aplicacién y analisis

Analisis de Confrontacion de

. de entrevistas de
encuestas de salida : resultados
permanencia

Para tener un mayor alcance en la consecucion de los objetivos del diagnostico, éste se
dividio en tres momentos: analisis de las encuestas de salida, aplicacion y analisis de entrevistas
de permanencia y confrontacién de resultados, a continuacion, se detalla el proceso llevado a

cabo, asi como los resultados encontrados en cada uno de los tres momentos.
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5.1 Andlisis de las encuestas de salida

Inicialmente, uno de los inconvenientes encontrados fue que la empresa no contaba con
informacion respecto a los motivos de salida de su personal, a pesar de contar con un formato de
encuesta de salida, no se habia aplicado a los empleados, ya que el personal de recursos humanos
habia dejado este proceso en segundo plano, centrandose solamente en los procesos de
reclutamiento y seleccion del personal.

Debido a estas circunstancias, la direccion general solicité apoyo para modificar el
formato de encuesta de salida, por lo cual se concretd una cita con el jefe de recursos humanos
para realizar esta tarea y a partir de lo anterior, se comenzaron a administrar las encuestas, por lo

tanto, el periodo analizado fue de mayo a agosto 2019.

Procedimiento:

Durante el periodo mayo-agosto 2019, el departamento de recursos humanos estuvo
administrando encuestas de salida al personal que se desvincul6 de la organizacion. En total se
realizaron 21 encuestas, sin embargo, esto sélo reflejo el 14.68% de las personas que terminaron
la relacion laboral en ese periodo, ya que en total se contd con 143 desvinculaciones.

De acuerdo con la informacion proporcionada por el area de recursos humanos esto es
algo caracteristico del giro, ya que la mayoria los empleados no informan de su salida, siendo

muy pocas las personas que regresan para terminar la relacion laboral de manera formal.
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Las encuestas de salida aplicadas estuvieron compuestas por 4 apartados (ver anexo 1):
1. Datos generales

2. Motivos de salida

3. Aspectos relativos a la empresa

4. Sugerencias o0 comentarios

Resultados:

Para la obtencion de resultados se realizé un analisis de la informacion obtenida, en
donde se encontrd que del 100% de las encuestas, el 61.90 % pertenecia al personal de seguridad
que brindo sus servicios en el sector privado de la empresa, el otro 38.10% pertenecia al personal

que laboré dentro de la empresa para dependencias del sector publico (ver Tabla 5.1.1).

Tabla5.1.1.

Distribucion de las encuestas de salida

Tipo de servicio Numero de encuestas aplicadas
Privado 13
Publico 8
Total de encuestas 21

Asimismo, dentro del analisis realizado se encontrd que el 90.47% de estas salidas se
debieron a renuncia voluntaria por parte del personal y solamente el 9.52% fue por recision de

contrato. También, se encontrd que el 33.33% del personal que termino la relacion laboral en el
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periodo mayo-agosto 2019 atribuyeron su separacion a motivos de caracter personal, entre los
que destacan “accidente” (no laboral), “viaje imprevisto”, asi como “la muerte de un familiar”,
por mencionar algunos.

Por otra parte, se encontro que el 38.09% las salidas se debieron a factores asociados a
aspectos laborales entre las que se encontraron “inconformidades con las normas del servicio”,
“roses con compariieros”, “servicio lejano”’, “mejores sueldos”, “mejores condiciones de
trabajo: mejor horario y mds cercano”, “falta de capacitacion”, entre otros.

Por su parte, el 4.76% menciono que su salida se debi6 a aspectos tanto de indole
personal como laboral, el 14.28% restante asocio su salida a “otros motivos”, de los cuales

ninguno fue explicado. Para una mejor comprension de todo lo mencionado con anterioridad se

presenta la Figura 5.1.1.

Figura 5.1.1.

Principales motivos de salida
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Asimismo, se encontro que el 9.52% de los empleados que terminaron la relacion laboral
en ese periodo se fueron a otra empresa del mismo giro, por lo cual, valdria la pena revisar
detenidamente cuales fueron las razones que motivaron a este cambio.

Por otro lado, dentro de las encuestas de salida también se hicieron preguntas relativas al
ambiente de trabajo (relacion con jefes y comparieros), relativas a la remuneracion econémica y
la percepcion del empleado del trato brindado por la empresa. Los resultados encontrados

fueron los siguientes:

1.- Ambiente de trabajo
Para conocer el ambiente de trabajo en el cual estaban inmersos los empleados se
realizaron y analizaron dos preguntas:
1. ¢Tuviste algan conflicto con tus compafieros?

2. ¢Llegaste a tener diferencias con tu supervisor?

En la pregunta ¢ Tuviste algun conflicto con tus compafieros? el 85.71% mencion6 que
durante el tiempo que prestd sus servicios no tuvo algin conflicto con sus compafieros de
trabajo, sin embargo, el 14.28% menciono que, si llego a tener algun tipo de diferencia con sus
compafieros de trabajo, al menos una ocasion. Por su parte, para la pregunta ¢Llegaste a tener
diferencias con los supervisores? El 91.07% indic6 que durante la prestacion de sus servicios no
presentd alguna diferencia con ellos, sin embargo, el 9.52% mencioné que en al menos una

ocasion llego a tener algan tipo de diferencia con sus supervisores (ver Figura 5.1.2).
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2.- Remuneracién econdémica

Para conocer la percepcion y experiencia del personal acerca del sistema de
remuneraciones que ofrece la organizacion se realizé la siguiente pregunta:
¢ El pago fue efectuado de forma puntual y correcta?

Los resultados que se obtuvieron revelan que el 71.42% de los encuestados si recibi6 su
pago de forma oportuna, mientras que el 14.28% no lo hizo, el 14.28% restante omitio su

respuesta en este apartado (ver Figura 5.1.3).

48



49

Figura 5.1.3.

Remuneracién econémica
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3. - Trato por parte de la empresa

Otros de los aspectos analizados dentro de la encuesta de salida fue el trato percibido por
parte de los empleados durante el tiempo que prestaron sus servicios, para ello se planted la
siguiente pregunta:
¢Recibiste un trato digno?

Los resultados obtenidos sefialan que el 85.71% percibié que recibi6 un buen trato, sin
embargo, el 14.28% opind que el trato no fue el adecuado o como ellos esperaban (ver Figura

5.1.4).
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Asimismo, dentro del analisis se encontrd que el 86% de los empleados recomendaria

trabajar en la empresa, mientras que 14% de los encuestados omitieron su repuesta, sin embargo,

algo que destaca es que ninguno de los encuestados sefial6 que no recomendaria a la empresa, lo

cual es algo que puede tomarse como una fortaleza detectada (ver Figura 5.1.5). Asimismo,

existieron varios motivos por los cuales los empleados mencionaron recomendar la empresa,

entre los que destacan los siguientes:

1.

2.

Es buena empresa.

Es una empresa correcta.

Es una empresa sélida.

Es una empresa seria.

Sus pagos son puntuales y justos.

Buen ambiente de trabajo.
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7. Esunaempresa que cumple al trabajador.

8. Son puntuales en sus pagos.

Figura5.1.5.

Recomendacion de la empresa
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5. 2. Aplicacion y anlisis de las entrevistas de permanencia

Procedimiento:

Como parte del diagnostico, también se realizaron entrevistas semi estructuradas a 20
trabajadores de seguridad (ver Anexo 2), esto se realizo con el objetivo de entender, desde la
propia experiencia de los empleados, cuéles son los principales motivos de salida que los
empleados indican al momento de desvincularse de la empresa. Asimismo, para contrastar esta
informacidn, se indago acerca de los motivos por los que ellos han permanecido a lo largo de
este tiempo en la empresa.

Para una mejor comprension del fendmeno, se selecciond a los participantes mediante un
muestreo por conveniencia, en el cual se incluyeron dos criterios principales:

1) personal con mas un afio o mas laborando dentro de la organizacion.

2) personal con menos de 4 meses laborando dentro de la organizacion.

Adicional a esto, se considero dentro de la muestra una distribucion equitativa del
personal de los tres turnos, quedando de la siguiente manera: 7 participantes del turno diurno, 7

del turno nocturno y 6 participantes del turno de 24 x 24 (ver Tabla 5.2.1).

Tabla5.2.1.

Distribucion de las entrevistas

Turno NUmero de participantes
Diurno 7
Nocturno 7

24 x 24 6
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Para el analisis de las entrevistas se realizé un anélisis de contenido de todos los
comentarios realizados por el personal, asignandoles categorias semanticas y etiquetas para
clasificarlas, utilizando la técnica de las categorizaciones, buscando con esto conceptualizar las
ideas proporcionadas por los empleados mediante un término o expresion clara y breve.

A continuacion, se presentan categorias utilizadas, las cuales se formaron tomando en
cuenta los aspectos abordados en las entrevistas:

* Principales causas de desercion.

* Principales razones de permanencia.

* Fortalezas de la organizacion.

* Areas de oportunidad de la organizacion.

Resultados:

Motivos de salida

A continuacion, se presentan los principales motivos de salida expresados por los
participantes, para ello se clasificaron en dos factores: extrinsecos e intrinsecos. Los factores
extrinsecos se definiran como aquellos propios del ambiente, es decir, que no dependen en si de
las particularidades del empleado.

Dentro de los factores extrinsecos se encontraron 5 categorias: relacionadas con el trabajo
0 actividad, con el sistema de recompensas, ubicacion fisica, condiciones externas y de

relaciones.
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Tabla5.2.2.

Motivo de salida: Actividad

Aspectos propios de la actividad

* Es dificil

* Interaccion con las personas
* Ritmo de trabajo

* Desagrado

* Es aburrido

* Trabajo pesado

* Largas jornadas de trabajo (12, 24 horas y turnos extras)

Como se puede observar en la Tabla 3.2.2, dentro de los principales motivos del personal
se encuentran algunos relacionados directamente con la actividad que realizan, para el 17.04% de
los empleados realizar las funciones que demanda el puesto puede llegar a ser algo dificil o
complicado, asimismo, algunas personas sefialaron que estar en contacto con otras personas es
algo que no les agrada del todo. Para otras personas, estar laborando 12 o 24 horas suele ser,
aparte de cansado, algo sumamente aburrido, sobre todo cuando solo tienen que realizar
funciones en momentos determinados del dia.

De igual manera, dentro de los factores extrinsecos se encontraron, como posibles causas
de desercidn, aquellos relacionados con el sistema de remuneraciones, para algunos empleados,
el sueldo que ofrece la organizacion es bajo comparado con la competencia, adicional a eso,
mencionan que algo que nos les agrada mucho, es que los turnos extra tardan en pagarse, en

ocasiones hasta un mes, lo cual les genera cierta inconformidad, ya que, como mencionan, “a
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veces trabajamos extra porque necesitamos el dinero, pero luego se tardan mucho, ni ganas dan
de trabajar otra vez”. EI 38.09% menciona que no tienen inconveniente en trabajar sus descansos
0 turnos extras, pero que ahora ya no les pagan sus comidas, algo que si hacia la empresa con

anterioridad (ver Tabla 5.2.3).

Tabla5.2.3.

Motivo de salida: Sistema de remuneraciones

Sistema de remuneraciones

* Sueldo bajo
* No hay pago de comidas

* Pago de extras tardado

Otras de las causas de salida, se relacionan con la ubicacion fisica en donde los
empleados prestan sus servicios. El 16.3% de los colaboradores mencionaron que en ocasiones
se tienen que trasladar hasta con dos horas de anticipacién para llegar al punto de trabajo, lo cual
Ilega a ser algo cansado, sobre todo si le sumamos el tiempo que laboran. Las condiciones fisicas
en las cuales se desenvuelven también son un foco de atencidn, ya que algunos de ellos
mencionaron estar expuestos a condiciones ambientales como el polvo, el sol, la lluvia, etc.
Adicional a esto, algunos sefialaron que los servicios en los que laboran estan alejados de la
ciudad, lo cual les dificulta tener acceso a alimentos. Por otro lado, algunos refieren que algo que
no les gusta es estar moviéndose de un servicio a otro, sobre todo por los traslados que tienen

realizar de su domicilio al punto de trabajo (ver Tabla 5.2.4).
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Tabla5.2.4.

Motivo de salida Ubicacion fisica

Ubicacion fisica

* Rotar de un lugar a otro
* Lejania de los servicios

* Condiciones del servicio (ventilacion, sol, falta de higiene, etc.)

Por otro lado, las condiciones laborales del mercado actual también juegan papel
importante en la contratacion y retencion de la fuerza laboral. EI 28.57% reporta que existen
empleos mejor pagados y con horarios mas cortos, por lo cual algunos deciden renunciar de la
empresa. Cabe recalcar, que algo que mencionaron los empleados con frecuencia es que existen
muchos corporativos de seguridad en la ciudad, en donde se “paga mas”, por lo que muchos son

“tentados” para cambiarse de empresa (ver Tabla 5.2.5).

Tabla 5.2.5.

Motivo de salida: Demandas del mercado laboral

Demandas del mercado laboral

* Empleos mejor pagados
* Horarios mas cortos
* Mejores condiciones de trabajo (fisicas)

* Variedad de empresas de seguridad en Mérida




S7

Por otro lado, dentro de los principales motivos de salida tambien se encontraron otros
factores, aparte de los extrinsecos: los intrinsecos, que se definirdn como aquellos que forman
parte de los trabajadores y que dependen de ellos poder modificarlos o cambiarlos; dentro de
estos factores se encontraron los factores personales. Desde la perspectiva de los propios
empleados, muchos de ellos deciden abandonar su trabajo debido a factores personales como
son: inmadurez, “algunos son muy jovenes, no tienen responsabilidades”, otros son considerados
como flojos. Por otra parte, algunas de las personas que renuncian se deben a que, por la edad, ya
no pueden seguir prestando sus servicios, “son personas mayores, ya estan cansadas” (ver Tabla
5.2.6).

Tabla 5.2.6.

Motivo de salida: Aspectos personales

Personales

*Inmadurez

* Flojera

* Personas mayores

* Poca preparacion académica
* Poca capacitacion

* Jovenes sin responsabilidad

Motivos de permanencia
Como se menciond al inicio, para obtener una perspectiva mas amplia acerca del
fendmeno de rotacion de personal, también se realizaron preguntas en torno a los principales

motivos por los cuales el personal ha permanecido a lo largo de estos afios.
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Como se puede observar en la Tabla 5.2.7, los motivos de permanencia relacionados a la
actividad en si, son pocos en comparacion con los sefialados dentro de los motivos de desercion.
Por el contrario, para algunos empleados algo que les gusta dentro de las actividades que realizan
es estar en contacto con otras personas; para otros empleados, el simple hecho de realizar sus
actividades es satisfactorio para querer permanecer en la Organizacion.

Tabla 5.2.7.

Motivos de permanencia: Actividad

Aspectos propios de la actividad

* Interaccion con las personas

* Gusto por la actividad

Dentro de las razones de permanencia también se encontraron algunas asociadas con el
sistema de recompensas que utiliza la empresa. El 47.61% de los empleados perciben que el
sueldo que reciben es justo. Otros indican que algo que ha favorecido su permanencia son las
prestaciones sociales que brinda la empresa (IMSS, INFONAVIT, FONACOT, vacaciones,
aguinaldo, etc.). De igual manera, algo que destaca es el pago puntual y completo cada quince
dias.

Por otro lado, algunos empleados mencionan que es de las pocas empresas de seguridad
que aun pagan las “utilidades™, lo cual les beneficia mucho, ya que es un ingreso adicional que

reciben al afio (ver Tabla 5.2.8).
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Tabla 5.2.8.

Motivos de permanencia: Sistema de remuneraciones

Sistema de remuneraciones

* Sueldo justo

* Prestaciones de ley
* Pago puntual

* Pago completo

* Pago de utilidades

Otro de los factores que impactan en permanencia del personal es la ubicacion fisica
donde el personal de seguridad presta sus servicios, para algunos eso es un punto importante a

considerar, sobre todo si es tranquila y esta cercana a su domicilio (ver Tabla 5.2.9).

Tabla 5.2.9.

Motivos de permanencia: Ubicacion fisica

Ubicacion fisica

* Lugar tranquilo (sin mucha actividad)

* Cercana al domicilio

De igual manera, otros de los motivos por los que los empleados manifiestan haber
permanecido dentro de la empresa se vinculan con las practicas organizacionales, es decir, ellos

consideran que la empresa estd pendiente de sus necesidades y que brinda un trato digno y con
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respeto, ademas, de percibir apoyo por parte de los directivos, lo que hace que ante sus 0jos se
perciban como una empresa seria.

Sin embargo, se encontrd que no todos los empleados mencionaron aspectos positivos por
los que han permanecido, algunos indicaron que su contratacion fue muy sencilla y que casi no
les pidieron documentacion al momento de ingresar a la empresa, sino que les dieron facilidades
para presentarla mientras trabajaban (ver Tabla 5.2.10). Asimismo, dentro de los factores
asociado a empresa, también se encontraron aspectos relacionados con la supervision del
personal, en donde destacan el buen trato, el compafierismo y la amistad con los supervisores

como puntos fuertes para la permanencia del personal.

Tabla 5.2.10.

Motivos de permanencia: Practicas de la empresa

Préacticas de la empresa

* Pendiente de sus trabajadores
* Buen trato

* Gusto por la empresa

* Respeto

* Buenos servicios

* Empresa seria

* Apoyo de los jefes (directivos)

* Facilidad de contratacion
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Por ultimo, asi como dentro de los motivos de desercion se encontraron aspectos ligados
a factores intrinsecos, dentro de los motivos de permanencia se encontraron los siguientes: la
familia, el gusto por el trabajo individual, la superacion y el deseo por tener una estabilidad
laboral (ver Tabla 5.2.11).

Tabla 5.2.11.

Motivos de permanencia: Aspectos individuales

Aspectos Individuales

* La familia
* Trabajo individual
* Superacion

* Estabilidad laboral

Para finalizar, también se realizaron preguntas referentes a la organizacion, el objetivo
fue obtener un panorama general acerca de sus fortalezas y areas de oportunidad (ver Tabla
5.2.12). Dentro de las fortalezas se encontraron las siguientes: solucion de problemas, buen trato
de los supervisores, pago puntual y real, prestaciones de ley, entre otras. Dentro de las areas de
oportunidad se encontrd que perciben que el salario esta por debajo de la competencia, de igual
manera, se encontrd que el tiempo de pago de los turnos extras es algo que pudiera mejorarse. A
pesar de que el personal menciona tener un buen trato por parte de los supervisores, sefialan que
es muy poca la supervision que reciben, ya que en ocasiones solo los ven una o dos veces a la

quincena.
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Tabla5.2.12.

Fortalezas y areas de oportunidad de la empresa

Fortalezas Areas de oportunidad

* Solucion de problemas * Sueldos méas competitivos

* Buen trato de los supervisores * Tiempo de pago de los extras

* Pago puntual y real * Ofrecer centros de trabajo fijos

* Prestaciones de ley * Mejorar la comunicacion entre los

supervisores

* Empresa seria y cumplida * Mayor supervision

* Pago completo * Uniformes (pocos e incomodos)

* Flexibilidad de los supervisores * Falta de personal

* Dias de descanso fijo * Capacitacion

* Oportunidad de generar extras * Induccidn (no se les explica con detalle

sus funciones)

* Apoyo de la empresa * Apoyo de la empresa
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5. 3. Confrontacion de resultados
Procedimiento:

En esta etapa se realizd una reunion con los integrantes de la organizacion para dar a
conocer los resultados del diagnéstico del fendmeno estudiado. Para ello, se llevaron a cabo dos
reuniones; en la primera sesion se contd con la participacion del director general de la empresa,
la sesion tuvo una duracion aproximada de una hora y fue realizada en las instalaciones de la
organizacion.

A peticion del director general, se programé una segunda reunion, se conto con la
participacion del personal de las areas de recursos humanos, administracion, al igual que del
propio director general. La reunidn fue de carécter participativa con el fin de involucrarlos en el
proceso de consultoria. Asimismo, se buscé concientizar a la organizacion acerca del fendmeno,
y a su vez, contrastar y confrontar con los resultados obtenidos, la percepcidn gue tiene el
personal de la organizacion acerca del fendmeno estudiado.

En esta sesion se brindd informacion concisa, basada en evidencia cuantitativa y
cualitativa, la mayor parte de la informacién presentada coincidié con la perspectiva general de
la organizacion, lo cual ayudo a sensibilizar y a concretar las acciones a realizar, ya que varios de
los datos presentados “ya habian sido escuchados por ellos” o era algo que “ellos creian”, sin

embargo, no habian destinado el tiempo para poder analizar detenidamente esta problematica.

Resultados:
Como resultado de ambas sesiones se obtuvieron propuestas de accion, existieron
cuestiones que la empresa descart6 abordar, como, por ejemplo, la modificacion de las horas de

trabajo, la razén fue que por cuestiones de operacion y/o administracion es algo complicado por
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los costos que implican. Otras de las cuestiones que se descartaron modificar fue el pago
atrasado de las incidencias (vacaciones, turnos extras, faltas, incapacidades, etc.), este tema se
descartd al menos en primera instancia, ya que no se cuenta con la estructura administrativa para
poder sobrellevarlo, sin embargo, no se descarta la idea del pago de quincena corrida en un
futuro préximo.

Dentro de las lineas de mejora se establecieron varios temas, entre ellos el tema el
sistema de remuneraciones, pues esta tematica fue una de las mas significativas, ya que la
mayoria del personal comenta no estar conforme al 100% con el sueldo que percibe, contrario a
lo que se pudiera pensar, la organizacion estd muy consciente de esta necesidad, por lo que esta
abierta a mejorar su sistema de compensaciones e incluso a mejorar los salarios para el personal
que destaca. Dentro de esta misma tematica la organizacion se interesé en trabajar el pago de los
turnos extras que realiza personal, esto con el objetivo de tener un salario estandar, ya que el
personal manifestd no estar de acuerdo con la cantidad pagada. Algunos indicaron que, en
ocasiones ellos se quedan a doblar turno, sin embargo, aparte de esperar 15 dias para ver
reflejado el pago, desde su perspectiva el pago por esas jornadas extras “les parecia muy poco”.

Otra linea de mejora que se identificd, fue respecto a la capacitacion e induccion, sobre
todo para el personal de nuevo ingreso, esto debido a que uno de los motivos por los que la gente
expresa desertar del puesto, es por la falta de claridad de las funciones y de la poca o nula
capacitacion que se les brinda para desarrollarlas de manera adecuada. Asimismo, la importancia
de trabajar el tema de la induccion ayudaria en gran medida, a reducir los niveles de ansiedad
que provoca en el trabajador la integracion a una nueva empresa.

La tercera linea de accion identificada fue respecto al reconocimiento del personal, pues

la organizacion pretende otorgar reconocimientos a sus empleados destacados, estas acciones
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estarian encaminadas a mejorar la motivacion del personal y aumentar el tiempo de permanencia
del personal.

Para implementar cada uno de los temas planteados, se propuso una revision detallada de
estas tematicas, con el objetivo de analizar su viabilidad, para ello se acordd una reunién con el
jefe de recursos humanos, el director general y coordinador de operaciones. Posterior a la
reunion, se acordo la creacion de un plan de mejora continua que abarque cada una de las
necesidades detectadas en el diagnostico, con el objetivo de aumentar el tiempo y deseos de
permanencia del personal que labora dentro de la empresa, a continuacion, se presentan las

actividades a desarrollar como parte de la intervencion (ver Tabla 5.3.1).

Tabla 5.3.1.

Acciones a desarrollar

Acciones Acciones Acciones Acciones
Trabajar en la Mejorar el sistema de Brindar mayor Aumentar los
induccién del remuneraciones capacitacion al incentivos para que

personal de nuevo personal la gente permanezca

ingreso




66

5.4 Conclusiones del diagnostico

Como se ha podido observar a lo largo del reporte, los empleados sefialaron varios
motivos por los cuales tomaron la decision de desvincularse de la Organizacién. Algo que llama
la atencion, es que la mayoria de los motivos de desercion se pueden agrupar en aspectos
definidos por la organizacion (38.09%), algunos ejemplos sefialados son: sueldos bajos, la lejania
de los servicios, rotacion de un lugar a otro, las jornadas de trabajo, politicas y las condiciones de
trabajo, falta de capacitacion, entre otros. En el caso de las politicas, se hace mencion de aquellas
gue no son propias de la organizacién estudiada, sino que son de la organizacion en la que estan
inmersos los empleados, por lo que, es conveniente darle seguimiento a este tipo de situaciones
para identificar posibles causas de abandono, las cuales no dependen al 100% de la empresa que
los contrata, sino de las politicas y condiciones del lugar donde el personal presta sus servicios.

Otro de los resultados encontrados dentro del estudio fue que el 9.52% de los empleados
se fueron a laborar a otra empresa del mismo giro, dentro de los cuales los motivos especificos
de salida fueron: lugar de trabajo mas cercano al domicilio y por oferta de un puesto de mayor
jerarquia, estas situaciones valdrian la pena revisarlas para incluirlas en futuras acciones, ya que
estas personas no se desvincularon por un desacuerdo con la empresa, sino por otras necesidades
los llevaron a tomar esta decision.

De igual manera, algo que llama la atencion es que el 86% de los empleados
recomendaria trabajar dentro de la empresa, la cual describen como una empresa seria, sélida,
correcta y que se preocupa por el trabajador. Ante esto, se debe seguir trabajando para aumentar

la satisfaccion de los empleados respecto las politicas organizacionales.
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Respecto a los motivos de permanencia se encontraron varios, algunos sefialaron que han
permanecido debido a que encuentran satisfaccion al realizar la actividad en si, otros por su
parte, sefialaron aspectos relacionados con el sistema de remuneraciones, especificamente por las
prestaciones de ley, el pago puntual y completo, asi como el pago de las “utilidades” que les
otorgan cada afo.

Asimismo, también sefialaron aspectos relacionados con la ubicacion fisica y las
condiciones donde brindan sus servicios, ya que para algunos su centro de trabajo se encuentra
relativamente cerca de sus domicilios y representa un ahorro, tanto econémico como en el
tiempo de traslado.

Asimismo, es preciso sefialar que se puede percibir opiniones contrarias respecto a los
motivos de permanencia y salida, mientras que para algunos las condiciones del servicio, las
remuneraciones y la actividad en si, inciden en su salida, para otros inciden en su permanencia.
Por ultimo, también existieron algunos factores que se perciben solamente en la permanencia de
personal, estos factores se clasificaron como practicas organizacionales, entre los que destacan
los siguientes: el respeto, trato digno, el ser una empresa seria y preocupada por su personal, asi

como el apoyo por parte de los directivos, por mencionar algunos.
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Capitulo VI. Fase 4 Intervencion

En este capitulo se realizara una descripcion de la fase de intervencion del modelo; sus
objetivos, el proceso llevado a cabo y los principales resultados obtenidos. Cabe sefialar que
debido a la pandemia ocasionada por el COVID-19, solo se intervino en uno de los tres
programas disefiados, por lo que los otros dos quedan como propuestas para ser aplicados por la
organizacion.

Objetivo General:

Disefar e implementar un plan de intervencion enfocada en promover la permanencia del

personal de seguridad.

Objetivos especificos:

e Reconocer la labor que realiza el personal de seguridad a travées de incentivos,
para incidir en el tiempo de permanencia.

e Brindar informacién al personal de nuevo ingreso acerca de las politicas,
reglamentos y consignas generales de su puesto de trabajo para lograr su
integracion de manera efectiva al trabajo.

e Brindar al personal de seguridad los conocimientos y técnicas necesarias para

poder realizar sus funciones de manera efectiva.

Con base en las propuestas realizadas por el sistema-cliente y como respuesta a las areas
de oportunidad detectadas en el diagnostico, la direccion tomd la decision de elaborar un plan de

accion que promoviera e incidiera en la permanencia del personal, para esto, consultor y clientes
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trabajaron en conjunto en su delimitacion. Dentro del disefio de este plan se incluyeron tres ejes

de accion (ver Figura 6.1).

Figura 6.1.

Plan de intervencion.

A continuacion, se describe cada uno de los ejes: sus objetivos, las actividades a

desarrollar y el proceso a seguir para poder desarrollarlo de forma efectiva.
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Eje 1: Programa de recompensas
Objetivo general
Reconocer la labor que realiza el personal de seguridad a través de incentivos, para

incidir en el tiempo de permanencia y en el absentismo.

Como parte de las acciones del eje 1, se contempla realizar cuatro actividades dirigidas al
sistema de recompensas que ofrece la organizacion. A continuacion, se presenta la Figura 6.1.1

en donde se hace mencion de las actividades propuestas a desarrollar.

Figura 6.1.1.

Actividades enfocadas en el sistema de recompensas
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1) Analisis de sueldos y salarios

Procedimiento:

Para llevar a cabo el analisis de sueldos y salarios fue preciso realizar una comparacion
entre diversas empresas dedicadas al giro de seguridad privada en la ciudad de Mérida, para ello
se analizaron 5 empresas, por cuestiones de confidencialidad sus nombres no seran mencionados.

Para seleccionar a las 5 empresas participantes se utilizaron dos criterios generales:

a) Contar con un registro ante la autoridad competente

b) Prestacion de servicios del mismo rubro (prevencion)

Ambos criterios fueron considerados los mas importantes para poder realizar una
comparacion entre las organizaciones, pues en la actualidad existen muchas empresas de
seguridad que no cuentan con un registro ante las autoridades correspondientes, lo que hace que
sean un blanco facil de nuevos prospectos, ya que, al no cumplir con todos los requisitos y
lineamientos, los sueldos que ofrecen suelen ser mayores en comparacién con aquellas empresas
que si estan registradas y validadas.

El otro criterio utilizado fue el tipo de servicio que realizan, ya que existen varias
empresas en la ciudad que ofrecen sueldos mayores a sus empleados, sin embargo, estas
empresas estan dedicas al rubro de actuacion y no de prevencién, como es el caso de la empresa
en la que se intervino.

La forma de obtener informacion respecto al sistema de recompensas que ofrecen las

empresas estudiadas fue a través de entrevistas presenciales y no presenciales (via telefénica), en
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total se realizaron 20 entrevistas; 5 para cada empresa de seguridad, los rubros que se indagaron

fueron los siguientes:

e Rango de sueldos

Prestaciones que ofrece la empresa

Tipo de nébmina (catorcenal, quincenal, semanal)

Requisitos de ingreso

Prestaciones adicionales.

Resultados:

Los resultados obtenidos sefialan que la organizacion estudiada se ofrece rangos de
sueldos ligeramente por arriba del promedio, pues el sueldo mas bajo ofertado es de $2,000.00
pesos quincenales ofrecidos por la empresa 3, mientras que la empresa estudiada y la nimero 5
ofrecen un sueldo de $2,200.00, sin embargo, las empresas 2 y 4 la retribucién mas baja que
ofrecen es de $2,500.00 y $2,600.00 respectivamente.

Respecto al sueldo mas elevado, se encontrd que la empresa 2 y la estudiada son las que
mayor sueldo ofrecen $3,900 y $3,800.00 respectivamente, seguidas de las empresas 4y 5
quienes ofrecen un sueldo de $3,500.00 quincenales. Para mejor apreciacion de la informacion

descrita con anterior ver Figura 6.1.2.
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Figura 6.1.2.

Comparacion de sueldos quincenales ofrecidos

SUELDOS COMPARADOS
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Por otro lado, también se compararon y analizaron las prestaciones que ofrecen las
diversas empresas, el tipo de némina y requisitos de ingreso, asi como beneficios adicionales si
fuera el caso. De las 6 empresas analizadas, se encontrd que 5 de ellas ofrecen prestaciones de
ley a sus empleados, sin embargo, el tiempo en que son “otorgadas” varia entre 1 y 3 meses,
siendo Unicamente la empresa 5 y la estudiada quienes ofrecen prestaciones de ley desde el
primer dia de trabajo.

Respecto al tipo de ndmina se encontrd que existe un consenso en este rubro ya que todas
las empresas estudiadas ofrecen los pagos de manera quincenal. Adicional a lo anterior; se pudo
averiguar que todas éstas realizan sus pagos via transferencia electronica a sus empleados.
Asimismo, se observa que los requisitos de ingreso que estas empresas solicitan son “basicos”,
ya que la documentacion requerida es la elemental (acta de nacimiento, CURP, INE,

comprobante de domicilio, etc.), ademas el nivel de escolaridad que la mayoria solicita es el de
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secundaria como minimo, asimismo, el promedio de edad para poder ingresar en la mayoria de
estas organizaciones oscila entre los 19 y 50 afios, algo que llama la atencion es que las empresas
2, 5y la estudiada, solicitan algun documento en original para poder ingresar a laborar en ellas.

Por otra parte, de acuerdo con el andlisis realizado se encontr6 que la mayoria de estas
empresas brindan las prestaciones de ley (excepto la 3) y solamente las empresas 2, 3y la
estudiada, brindan prestaciones adicionales. La empresa 2 ofrece bonos por antigiiedad y
préstamos de dinero a sus empleados, por su parte, la empresa 3 ofrece préstamos de dinero, sin
embargo, no ofrece prestaciones de ley, por Gltimo, la empresa estudiada ofrece como beneficio
adicional el apoyo de alimentacion para el personal que realiza jornadas extras.

Para mejor comprension de la informacion mencionada véase la Tabla 6.1.1



Tabla6.1.1.

Comparacion entre las diversas empresas
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Empresas Prestaciones Tipo de Requisitos de Prestaciones
participantes ofrecidas noémina ingreso adicionales
Empresa 1 De ley, después Quincenal Documentacion  Sin prestaciones

del primer mes de béasica (Actade adicionales

trabajo (Seguro nacimiento,

social, aguinaldo, CURP, INE,

vacaciones). comprobante de

domicilio).

Empresa 2 De ley, después Quincenal Documentacion  Bonos por
del tercer mes de bésica en copias antigiiedad
trabajo (Seguro (Acta de Préstamos
social, aguinaldo, nacimiento, Adelantos de
vacaciones). CURP, INE, némina

comprobante de
domicilio). En
original:
Comprobante de
estudios, cartilla
militar y carta
de antecedentes
no penales.

Empresa 3 Sin prestaciones Quincenal ~ Documentacion  Prestamos
de ley béasica en

copias: Acta de
nacimiento,
CURP, INE y
comprobante de
domicilio.

Empresa 4 Después del Quincenal Documentacion  Sin prestaciones
primer mes de béasica en adicionales
trabajo, ofrecen copias: Acta de
prestaciones de nacimiento,
ley (Seguro social, CURP, INEy
aguinaldo, comprobante de
vacaciones). domicilioy

cartilla militar.

Empresa 5 Prestaciones de Quincenal Documentacion  Sin prestaciones
ley desde el basica en copias adicionales
primer dia de Acta de

trabajo (Seguro
social, aguinaldo,
vacaciones).

nacimiento,
CURP, INEy
comprobante de



Empresa Prestaciones de
Estudiada ley desde el
primer dia de

trabajo (Seguro
social, aguinaldo,

vacaciones).

Quincenal

domicilio y
carta de
antecedentes no
penales. En

original: Cartilla

militar o
comprobante de
estudios.
Documentacion
basica en
copias: Acta de
nacimiento,
CURP, INEy
comprobante de
domicilio y
carta de
antecedentes no
penales. En

original: Cartilla

militar o
comprobante de
estudios.

Apoyo de
alimentos (en
jornadas extras)
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2) Estandarizacion del pago de jornadas extras y creacion de una politica parael

apoyo de alimentos

Procedimiento:

Para poder concretar acciones dentro de estos rubros se realizé una reunién participativa

con el jefe de recursos humanos, el coordinador operativo y el director general de la

organizacion. En esta reunién, el coordinador de operaciones planted la importancia de

establecer un salario base para el pago de los turnos extras que realiza el personal de seguridad,
ya que esta tematica fue una de las areas de oportunidad sefialadas por los colaboradores en el

diagnostico. El coordinador sefialé que en muchas ocasiones los elementos de seguridad tienen
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toda la disposicion de brindar apoyo cuando hace falta personal, sin embargo, han manifestado
su inconformidad por dos motivos principales: el tiempo en verse reflejado ese pago y la
cantidad que perciben.

Ademas de lo anterior, tanto el coordinador operativo como el consultor plantearon una
propuesta para establecer una politica en la cual se le brinde un apoyo con alimentos al personal
que labore jornadas extras. Asimismo, el coordinador operativo manifestd que esto en particular,
ha sido una tematica que los mismos colaboradores le han solicitado, pues por lo regular, cuando
ellos realizan jornadas extras son trasladados a puntos distintos a los que fueron contratados y
eso genera condiciones distintas de trabajo que suelen dificultarles el acceso a los servicios que
brindan alimentacion. A consideracion del director general, realizar lo anterior es algo
importante y que se ha estado aplicando con mas frecuencia en los ultimos dos afios, sin

embargo, también sefiala que existen ocasiones en las cuales no se realiza.

Resultados:

Como parte de las acciones concretadas en esta reunion, se logro el establecimiento de un
salario estandar para todo aquel personal de seguridad que realice jornadas extras, esto es
independientemente de que si el salario que goce sea menor.

Asimismo, se establecid una politica para apoyo de alimentos para el personal que
realice jornadas extras, en donde por cada jornada extra que se realice, la organizacién se

encargara de otorgar alimentos al personal.
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3) Proyecto de recompensas

Procedimiento:

Para lograr mayor proyeccion del programa de recompensas se propone la creacion de un
proyecto basado en remuneraciones anuales, con esto, se busca reconocer a los empleados por la
labor realizada durante el afio. Dentro de los criterios de inclusion para este programa se sugieren
los siguientes:

a) antigliedad

b) constancia en la asistencia

¢) puntualidad

d) manejo de situaciones (Ilamadas de extorsién, atencion al cliente, prevencion de
delitos).

Con base en estos criterios, se propone que una de las formas de recompensar a los
elementos de seguridad destacados sea a través de “premios” como articulos para el hogar y
articulos de uso personal. Sin embargo, para mejor delimitacion de las recompensas a otorgar, se
plantea la realizacion de un sondeo a los mismos participantes, esto con el fin de que los premios
a repartir sean realmente atractivos, necesarios e importantes para ellos, y con esto, lograr mayor
participacion de los colaboradores. Ademas, es importante sefialar que cada empleado tendra la
libertad de elegir dentro de un listado de articulos, el premio que desee y que satisfaga sus
necesidades. La manera de llevar el control y registro de todas las incidencias sera en un trabajo
en conjunto con el area de monitoreo, el area operativa y el area de recursos humanos, ya que el

area de monitoreo es la encargada de realizar los reportes de las incidencias, el area de
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operaciones es la encargada de brindar el soporte de todos los sucesos del area operativa y el area

de recursos humanos es la encargada de brindar seguimiento a cada uno de los sucesos del area

operativa.

Por ultimo, el orden en que los empleados elegiran sus recompensas sera determinado por

el sistema-cliente, pues ellos estableceran criterios y valoraran la importancia otorgada a cada

rubro de evaluacion.

Para tener mayor claridad de todas propuestas que se han realizado del programa de

recompensas se presenta la Tabla 6.1.2.
Tabla 6.1.2.

Programa de recompensas

Obijetivo Materiales Acciones/Entregables Inversion
Reconocer a e Computadora e Reporte de Sin costo
través de e Bocinas analisis de
incentivos la labor e Proyector salarios
que realiza el e Hojas de papel e Establecimiento
personal de o Boligrafos de una politica Sin costo
seguridad, para respecto al
incidir en el apoyo de
tiempo de alimentos
permanencia. e Disefio del Sin costo (Para

proyecto anual

de recompensas

la fase de
implementacion
se prevé un
estimado de
$30,000.00).
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Eje 2: Programa de induccion

Objetivo general
Brindar informacidn al personal de nuevo ingreso acerca de las politicas, reglamentos y
consignas generales de la organizacion, asi como de las actividades a desarrollar para lograr su

integracion de forma efectiva al trabajo.

Procedimiento:

Como parte de las acciones propuestas a realizar en este eje, se encuentra el establecimiento
de un proceso audiovisual de induccion para el personal de nuevo ingreso, en este, se propone
abordar temas como:

e Historia de la organizacion
e Mision

e Vision

e Valores

e Organigrama

Ademas de brindar informacion de aspectos propios de la organizacion, se propone enfatizar
y reforzar los temas relacionados con el sistema de remuneraciones como, por ejemplo, el pago
de incidencias (turnos extras, permisos con y sin goce de sueldo, incapacidades), el esquema de
pago y tipo de prestaciones, asi como los beneficios que ofrece la empresa.

De igual manera, dentro de este proceso de induccion, se busca hacer énfasis en las acciones
preventivas basicas que el personal de seguridad necesita saber para poder desarrollar sus

funciones, como, por ejemplo:
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e Procesos de revision (;Qué es?, ¢Para qué sirve realizar un proceso de revision?
¢Cdémo se realiza un proceso de revision efectivo?, ;Cuéles son los elementos a
considerar en una revision? ¢Cuales son los alcances que tiene un proceso de revision
efectivo?).

e Proceso de cateo (¢Qué es?, ¢Para qué sirve realizar un proceso de cateo? ; Como se
realiza un proceso de cateo?, ¢Cuales son los elementos a considerar en un cateo?
¢Cuales son los alcances que tiene un cateo efectivo?).

e Llenado de bitacoras (;Qué es?, ¢Para qué sirve el llenado de bitacoras?, ;Cuales son
los elementos bésicos que debe poseer una bitacora?, ¢ Cuales son los alcances que
tiene una bitacora bien realizada?).

e Prevencion de delitos (¢ Qué es un delito?, ;Cuéles son los elementos principales en

delito?, ;Como anticiparse a un delito?, ;Cdémo reaccionar ante un delito?).

Por altimo, para reforzar toda la informacion presentada en la induccion, se propone la
creacion de folletos y/o tripticos donde se encuentre la informacion proporcionada en la
induccion, los numeros de emergencia y los nimeros de los distintos departamentos que integran
la organizacion (operaciones, mesa control, recursos humanos, administracién y némina), el
objetivo de todo lo anterior, es que los colaboradores puedan resolver todas las dudas que
pudieran surgir en algin momento durante su estancia en la organizacion.

Para un mejor entendimiento de las acciones a realizar en este eje, se sefiala la Tabla 6.2.1



Tabla6.2.1.

Programa de induccion al personal
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Objetivo Materiales Entregables Inversion
Brindar informacion al e Computadora e Videoclip $10,000.00
personal de nuevo e Bocinas (induccién)
ingreso acerca de las e Proyector e Folletos y/o
politicas, reglamentos e Hojas de papel Tripticos
y consignas generales o Boligrafos

de la organizacion, asi
como de las
actividades a
desarrollar para lograr
su integracion de
forma efectiva al

trabajo.

Eje 3: Programa de capacitacion

Objetivo general

Brindar al personal de seguridad los conocimientos y técnicas necesarias para poder

realizar sus funciones de manera efectiva.

Procedimiento:
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Para el eje 3, se hace la propuesta de la realizacion de un proyecto anual de capacitacion
cuyos contenidos estén alineados con las labores que realiza el personal de seguridad con el
cumplimiento de los requisitos anuales que solicita la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
(STPS) y la Secretaria de Seguridad Pablica (SSP).

A continuacion, se presenta un listado de los posibles cursos a desarrollar:

* Manejo efectivo de las llamadas de extorsion
* Atencion al cliente

* Prevencion y combate contra incendios

* Primeros auxilios

Los cursos de capacitacion sefialados en el apartado anterior, forman parte uno de los
requisitos que sefiala la STPS y la SSP para las empresas de seguridad privada, mismos que
deben contar con un registro ante la ultima dependencia mencionada, por lo que se sugiere crear

una alianza estratégica con alguna institucion que preste este tipo de servicios.

Tabla 6.3.1.
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Programa de capacitacion

Obijetivo Materiales Entregables Inversion
Brindar al personal de e Recurso humano e Constancias  $3,500.00
seguridad de los e Computadora de por curso
conocimientos y e Bocinas Competencias
técnicas  necesarias e Proyector 0 de
para poder realizar sus e Hojas de papel Habilidades
funciones de manera o Boligrafos Laborales
efectiva (Formato DC-

3de

la STPS).




Capitulo VII. Evaluacién

La forma de evaluar la efectividad del proceso de consultoria realizado sera a través de
indicadores, que, relacionados entre si, brindaran la informacidn necesaria para medir de la

efectividad del proceso de consultoria realizado (Ver Figura 7.1).

Figura 7.1.

Evaluacion del proceso de consultoria

Revision documental
de los indices de

rotacion y del tiempo
de permanencia

Evaluacion de las actividades

Evaluacion por parte del

cliente respecto al proceso de
consultoria brindado

desarrolladas por parte de los
participantes

1) Revisién documental
Para tener una primera aproximacion respecto a la efectividad del proceso realizado se
propone una revision de los indicadores de 1) rotacién de personal, 2) del tiempo de

permanencia y de los 3) indices de ausentismo del personal de los Gltimos tres meses, el
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objetivo es realizar una comparacion de los indicadores antes y despues de la intervencion

realizada.

2) Evaluacion de las actividades

De igual manera, se propone la evaluacion de cada una de las actividades realizadas, con
esto se busca conocer la opinidn de los participantes y a su vez, obtener una retroalimentacion
para identificar fortalezas y areas de oportunidad con el fin de mejorar las actividades o bien,

reestructurarlas para impactar de mejor forma en los objetivos planteados (ver anexos 3, 4 y 5).

3) Evaluacion por parte del sistema cliente

Por altimo, se propone realizar una evaluacion del proceso de consultoria realizado, los
encargados de evaluar el proceso seran las figuras clave que acompafaron el proceso: el jefe de
recursos humanos y el director general de la organizacion, en esta evaluacién se busca
contemplar lo siguiente (ver anexo 5):

a) Formalidad del proceso

b) Relevancia del diagndstico

c) Propuestas de acciones

d) Congruencia entre las areas a intervenir y las actividades

e) Presupuesto utilizado

f) Sugerencias y/o comentarios

La forma de realizar las tres evaluaciones mencionadas sera a través de escalas tipo

Likert, compuestas entre 6 y 8 afirmaciones y 5 niveles de respuesta.
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Con estas propuestas de evaluacion se busca conocer con datos certeros, la efectividad del
proceso llevado a cabo (revision documental). Asimismo, se busca conocer las perspectivas de
los principales involucrados (participantes y organizacion), con ambas acciones se busca evaluar
el proceso llevado a cabo, asi como obtener una retroalimentacion para identificar fortalezas y

areas de oportunidad.
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Capitulo VI1I. Discusion

Este trabajo tuvo como objetivo general realizar una propuesta de intervencion bajo en
enfoque de desarrollo organizacional para promover la permanencia en una empresa de
seguridad privada. Asimismo, se pretendio conocer y analizar los factores que inciden en la
rotacion de personal. A continuacién, se discuten los principales hallazgos del estudio realizado.

En primera, es preciso sefialar que, la rotacion de personal es un fenémeno laboral en el
que intervienen diversos factores, cuyo grado de impacto va a depender de cada individuo. Lo
anterior, pudiera explicarse desde el modelo tedrico de calidad de vida laboral propuesto por
Cetina et al. (2018), pues de acuerdo con estos autores, el deseo de permanecer en una
organizacion esta en funcion de la satisfaccion de las necesidades que son importantes para cada
individuo, por lo que esto termina impactando mas en unas personas que en otras.

De los resultados obtenidos se pudiera interpretar que existieron algunos motivos que
inciden en la rotacidn de personal como son el sistema de remuneraciones, la actividad que se
realiza, las condiciones de los servicios y las jornadas de trabajo.

En el caso del sistema de remuneraciones se pudiera interpretar como un factor que
impacta en la rotacion de personal, pues cuando no se satisfacen las expectativas del trabajador,
y ademas de existe una incongruencia entre el esfuerzo realizado y las demandas que tiene la
organizacion, derivan en una alta probabilidad de desercidn en los puestos de trabajo, sobre todo
en los puestos manuales o altamente monotonos, tal y como mencionan Flores y Madero, (2012).
Un ejemplo de lo anterior, es el caso de la organizacion estudiada, pues algunos empleados
sefialaron dentro de las encuestas de salida haber decidido desvincularse de la organizacion en
busca de mayor sueldo y de mejores prestaciones en comparacion con los que ofrece la

organizacion estudiada, asimismo, también se sefialaron las largas jornadas de trabajado como
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razon para determinar desvincularse de la organizacion. Por el contrario, en el caso que el
trabajador desee permanecer, es muy probable que realice sus funciones solamente para cumplir
y no de la mejor manera posible como sefiala el modelo teérico de CVL de Cetina et al. (2018).

De igual manera, dentro del analisis realizado de las encuestas de salida y entrevistas de
permanencia, se encontro que las condiciones de los servicios juegan un papel importante en la
rotacion de personal de la empresa estudiada, lo cual se apega al modelo teérico de CVL
estudiado, el cual manifiesta que para que una persona experimente deseos de permanecer dentro
de una organizacién debe comenzar por satisfacer sus necesidades basicas (Cetina et al. 2018),
como son las condiciones en las cuales realiza sus funciones, cuando esto no sucede termina
optando por desvincularse de la organizacion. Asimismo, dentro del factor de las condiciones de
los servicios también se identifico un aspecto que se sefial6 importante al inicio del presente
trabajo, este aspecto es la subcontratacion de servicios, pues entre los motivos de salida
mencionados algunos no corresponden a las condiciones generadas por la organizacién de
origen, sino que corresponden a las condiciones de la organizacion que subcontrata los servicios.

Por ultimo, otro factor encontrado que impacta en la rotacion de personal es la jornada
laboral, lo cual se pudiera interpretar desde el modelo teérico de CVL, ya que cuando una
persona labora largas jornadas y no logra mantener un equilibrio entre las demaés facetas de su
vida, pudiera derivar en experimentar deseos de abandonar la organizacién y en casos extremos
su salida (Cetina et al. 2018). Lo anterior pudiera ser la forma en la que el personal de seguridad
de esta organizacion esté reaccionando, pues el tiempo de permanencia promedio encontrado en
la revision documental sefiala que el personal dura aproximadamente 6 meses dentro de la

organizacion.
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En conclusidn, este trabajo pone en evidencia la importancia de estudiar la rotacion de
personal, privilegiando la permanencia sin descuidar la perspectiva de las salidas, de esta forma
se puede obtener una comprension mas global del fendbmeno estudiado. De igual manera, se
puede decir que el marco conceptual de calidad de vida puede ser un concepto que facilite
entender y estudiar la rotacion de personal; ya que no solo hace referencia a la satisfaccion de
necesidades y al deseo de permanecer en la organizacion, sino que también incluye el querer

hacer bien el trabajo.
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Capitulo IX. Conclusiones

Con base en todo lo mencionado en los diversos apartados de este trabajo se puede
concluir lo siguiente: en primera instancia, es dificil afirmar que solamente existe un Unico factor
que influya en la rotacion de personal, por el contrario, existen diversos factores que se ven
involucrados en este fendmeno laboral, por ello, es importante prestar atencién a todos los
factores involucrados, pues la importancia de cada una de estas variables estard determinada por
cada individuo.

De igual manera, es importante recalcar que la importancia del estudio de la rotacion de
personal, no solamente debe ser visto desde las personas que salen de la organizacion, como
suele realizarse comunmente, sino que también deben tomarse en consideracion la perspectiva
del personal que permanece en la organizacion, pues estos Ultimos conocen los motivos por los
cuales sus ex compafieros tomaron la decision de salir de la organizacion, pero también conocen
cuales son los motivos por los cuales ellos han permanecido.

Asimismo, es importante mencionar que en este estudio se optd por utilizar la calidad de
vida laboral como una aproximacion tedrica para explicar la rotacion de personal, ya que
contiene diversas variables como: el deseo de permanencia, la satisfaccion de necesidades y el
desarrollo en otras esferas de la vida, las cuales interrelacionadas pudieran aportar una
explicacion mas precisa y detallada del fenémeno.

Por otro lado, para aquellas personas que interesen en estudiar este fendmeno bajo el
enfoque de desarrollo organizacional se sugiere la utilizacién de técnicas participativas como
metodologia para la obtencion de informacion, pues realizar lo anterior, permitira conocer de

manera mas detallada y precisa todos los procesos que interaccionan alrededor del fendmeno.
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Asimismo, se sugiere no dejar en segundo plano la perspectiva de la salida, pues ésta brinda
informacion complementaria para la comprension del fenémeno.

A la organizacion, se recomienda darle continuidad al proceso de intervencion
establecido, con la implementacion de los planes de intervencion, asi como la medicién de su
efectividad (evaluacion), recordando que el proceso de cambio es ciclico, por lo que valdria la
pena iniciar otro proceso de intervencion con enfoque de desarrollo organizacional, pues la
organizacion al ser un sistema que esta en constante interaccion y por ende, en constante
movimiento, el factor de cambio se vuelve necesario e importante para el desarrollo y

trascendencia de una organizacion.



ANEXOS

Anexo 1

Encuesta de salida
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I. DATOS GENERALES

FOLIO: FECHA:
AREA: SEGURIDAD LIMPIEZA
NOMBRE: ANTIGUEDAD:
TURNO: SERVICIO:

I1. MOTIVO DE SALIDA

Margue con una "X" la razon que mejor exprese el motivo de su salida

Motivos personales

¢Cual?
Motivos laborales
Me ofrecen un puesto mejor
Me ofrecen un mejor sueldo
Me ofrecen un mejor horario de trabajo
Otros motivo(s) . Cual?
¢POR

¢, Te vas a otra empresa del mismo ramo?

SI/NO

QUE?
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1. EMPRESA

Ayudanos a mejorar contestando sinceramente esta encuesta de calidad

SI NO

¢, Te vas por decision propia?

ALGUNAS
Sl VECES NO

¢ Tuviste algun conflicto con tus
companeros?

¢Llegaste a tener diferencias con tu
supervisor?

¢ Se te dio un trato digno?

¢, Tu pago fue efectuado de forma puntual y
correcta?

¢, Tus inconformidades y dudas fueron
resueltas por tu supervisor?

¢ RECOMENDARIAS TRABAJAR EN LA ¢POR
EMPRESA? SI/NO QUE?

IV. COMENTARIOS

SUGERENCIAS O COMENTARIOS
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Anexo 2

Guia de entrevista (Permanencia)

FOLIO: FECHA:
AREA: SEGURIDAD

SERVICIO:

TURNO: | ANTIGUEDAD:

. Desde tu punto de vista, ¢Qué hace que las personas abandonen su trabajo?

. ¢Qué ha hecho que ti permanezcas en la empresa?

. Desde tu perspectiva, ¢Cudles son las diferencias que tiene la empresa con la competencia?

. ¢Que tipo de beneficios obtienes al ser parte de la empresa?

. ¢En qué consideras que puede mejorar la empresa? (infraestructura, supervision,
administracion, recursos humanos, etc.)

Sugerencias y/o comentarios
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Anexo 3
Evaluacién de las acciones

(Programa Induccion)

A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones, favor de marcar con una “X”,

segun el grado de conformidad que esté con ella.

Ni de
AFIRMACIONES |  En total En acuerdo ni De Totalmente de
desacuerdo | desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo

Conozco el contexto de la
empresa en la cual estoy
laborando

Tengo conocimiento de las
funciones principales para las
que fui contratado

Puedo identificar como esta
compuesta la empresa y s¢ a
quién dirigirme para
solucionar mis dudas

La induccion aclar6 mis
dudas referentes a los pagos,
funciones y beneficios que
otorga la empresa

La induccion sirvid para
conocer las expectativas que
tiene la organizacion sobre mi

La induccion disminuy6 la

ansiedad que genera
incorporarse a una nueva
empresa

Sugerencias:




Anexo 4

Evaluacién de las acciones

(Programa de recompensas)
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A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones, favor de marcar con una “X”,

segun el grado de conformidad que esté con ella.

AFIRMACIONES

En total
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Considero que estos premios
reconocen mi trabajo realizado a
lo largo del afio

Los premios otorgados fueron
importantes para mi

Me parecen claros los criterios
que utilizaron para seleccionar a
los “premiados”

Recomiendo seguir realizando
este tipo de reconocimientos a los
empleados

Estos premios otorgados son
utiles para mi

Este tipo de reconocimientos me
motivan a realizar mejor mis
funciones

Este tipo de reconocimientos hace
que yo desee permanecer dentro
de la empresa

La empresa se preocupa por mi y
mi bienestar

Sugerencias:
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Anexo 5

Evaluacién de las acciones

(Programa de Capacitacion)
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A continuacion, se presenta una serie de afirmaciones, favor de marcar con una “X”,

segun el grado de conformidad que esté con ella.

AFIRMACIONES

En total
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

La informacidn presentada en la
capacitacion me ayudara a
desempefiar mejor mis
actividades

Considero importante el tema
visto en la capacitacion

Recomiendo seguir realizando
este tipo de capacitaciones a los
empleados

Esta capacitacion recibida me
ayudarad en mi vida laboral y
personal

El instructor  brindé  la
informacidn de manera sencilla 'y
clara

El tiempo dedicado a esta
capacitacion fue adecuado

Este tipo de capacitaciones hace
que yo desee permanecer dentro
de la empresa

La empresa se preocupa por mi y
mi bienestar

Sugerencias:
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Evaluacion de la organizacion (figuras clave)

Anexo 6
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A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones, favor de marcar con una “X”,

segun el grado de conformidad que esté con ella.

AFIRMACIONES

En total
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

El proceso de consultoria
realizado se basd6 en un
compromiso mutuo entre
organizacion y consultor

El diagnoéstico realizado fue
relevante para los objetivos de
la organizacion

Se cumplieron los objetivos
del plan de intervenciéon

Las actividades realizadas
fueron pertinentes con los
objetivos planteados

El presupuesto requerido fue
el adecuado para el desarrollo
del proceso de intervencion

El programa de intervencion
impact6 de manera positiva a
la calidad de vida de los
colaboradores

Puedo observar un cambio
positivo en beneficio de la
organizacion

Puedo observar un cambio
positivo en beneficio de los
colaboradores

Sugerencias:
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