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Resumen

La finalidad del presente estudio es analizar la relacion entre la rotacion de personal y la calidad
de servicio de la cafeteria Seleccion Nicaragiiense, durante el II semestre del afio 2025. La
investigacion se desarrolld con un enfoque mixto, bajo un disefio correlacional, aplicando una
entrevista a gerente y una guia de observacion a clientes y colaboradores, de igual modo, se aplico
encuesta a 67 clientes para medir la calidad del servicio y a 10 colaboradores para identificar las
causas de la intencion de la rotacidn, entre las principales causas de la rotacion de personal
identificadas, destacan la expectativa de crecimiento laboral, falta de estabilidad y busqueda de
mejores condiciones salariales por parte de los colaboradores de la cafeteria. Asi mismo, se
identifico que los clientes logran observar constantemente personal nuevo, asi como
irregularidades en el servicio segun la persona que los atiende, destacaron insatisfaccion en las
dimensiones tiempos de respuesta e inconsistencia de los alimentos y bebidas. Con un nivel de
significancia del 0.000 y 0.001se comprobd la hipotesis de que a medida que la rotacion de personal
se incrementa la satisfaccion de los clientes y calidad de servicio decrece. La intencién de la
investigacion es proponer estrategias de retencion de personal orientadas a fortalecer la calidad del
servicio, entre las estrategias sugeridas se destacan las bonificaciones, programas de desarrollo del
talento humano, capacitaciones, fortalecimiento del clima laboral y procedimientos de mejora en
la atencidn al cliente. El estudio contribuye significativamente al sector académico practico para

el fortalecimiento y retencion del talento humano y la sostenibilidad de las empresas turisticas.

Palabras clave: rotacion de personal, calidad de servicio, estrategias, satisfaccion del cliente,

talento humano.



Abstract.

The purpose of the study is to analyze the relationship between staff turnover and service quality
at Seleccion Nicaragiiense cafeteria in the second semester of 2025. The research was developed
with a mixed approach, under a correlational design, applying an interview with a manager and an
observation guide to customers and collaborators, in the same way, a survey was applied to 67
clients to measure the quality of service and 10 collaborators to identify the causes of the intention
of the turnover, among the main causes of the personnel turnover identified, the expectation of
labor growth, lack of stability and search for better salary conditions by the collaborators of the
cafeteria stand out. Likewise, it was identified that customers manage to constantly observe new
staff, as well as irregularities in the service according to the person who attends them, they
highlighted dissatisfaction in the dimensions of response times and inconsistency of food and
drinks. With a significance level of 0.000 and 0.001 the hypothesis was tested that as staff turnover
increases, customer satisfaction and quality of service decrease. The intention of the research is to
propose staff retention strategies aimed at strengthening the quality of service, among the
suggested strategies are bonuses, human talent development programs, training, strengthening of
the work environment and procedures for improving customer service. The study contributes
significantly to the practical academic sector for the strengthening and retention of human talent

and the sustainability of tourism companies.

Keywords: staff turnover, service quality, strategies, customer satisfaction, human talent.
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1. Introduccion

En un entorno empresarial altamente competitivo, la excelencia de los servicios se ha convertido
en un elemento crucial para la satisfaccion del cliente y la viabilidad organizacional. Sin embargo,
uno de los desafios mas comunes que enfrentan las empresas es la rotacion de personal, lo que
impacta de manera negativa a la eficiencia de la operacion, el entorno de trabajo y la calidad del

servicio ofrecido en las empresas.

Hoy en dia el principal problema que enfrenta la cafeteria Seleccion Nicaragiiense es la alta
rotacion voluntaria de empleados a lo largo del afio, lo que genera inestabilidad en su estructura
organizacional y restringe la consolidacion de equipos de trabajo de largo plazo. Esta frecuente
variacion en los recursos humanos puede llegar afectar la calidad de los servicios y productos
brindados, puesto que una inestabilidad laboral imposibilita los estandares de calidad tanto en el

servicio al cliente como en los procesos productivos.

La presente investigacion se enfoca en analizar la relacion que tiene la rotacion del personal y la
calidad de los servicios de la cafeteria Seleccion Nicaragiiense, que tiene por objetivo proponer
estrategias para mejorar la presente problematica en dicha empresa, donde también se tomaran en
cuenta factores como la experiencia de los empleados, la adaptacion de ellos a los procesos internos

y el compromiso con la organizacion para poder proponer una solucion viable.

El documento de investigacion se estructura en dos partes principales, la primera consta de
introduccion, planteamiento de problema, antecedentes, justificacion, objetivos y marco tedrico,
donde se abordd el contexto e importancia del tema, analizar la problematica y sus implicaciones,
exponer las razones académicas, cientificas o sociales que hacen relevante el tema de estudio,
sefialando que es lo que se quiere lograr, definiendo los objetivos general y especifico, finalmente
se fundamentan diferentes teorias y enfoques, que sirven como base para comprender y sustentar

la investigacion.



En la segunda parte se encuentra el disefio metodologico, donde se describe como se llevé a cabo
el estudio, combinando técnicas cualitativas y cuantitativas para obtener una vision mas amplia de
la problematica, detallando el tipo de investigacion, el enfoque correlacional que busca identificar
y analizar la relacion de dos o mas variables, la poblacion y muestra seleccionada. Ademas, se
explican los instrumentos y técnicas de recoleccion de datos como encuestas y una entrevista
semiestructurada, finalmente se establecen los procedimientos de andlisis, interpretacion y

confiabilidad de los resultados.

En todo caso, es fundamental examinar la manera en que la rotacién de personal afecta la calidad
del servicio en la cafeteria Seleccion Nicaragiiense, teniendo en cuenta que el capital humano es
un elemento crucial en el desempefio organizacional. Con este estudio se pretende determinar las
razones de la rotacidn, analizar su impacto en la calidad del servicio y sugerir estrategias que
ayuden a incrementar la estabilidad laboral y de esta manera fortalecer los estandares de calidad,

asi la investigacion no solo proporcionara datos utiles para la toma de decisiones institucionales.



2. Antecedentes

A nivel internacional

Marquez et al. (2023), en su tesis de investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en restaurantes del terminal Portoviejo” sustentada en la Universidad Técnica de Manabi. Facultad
de Ciencias Administrativas y Economicas. Manabi, Ecuador. Tuvo por objetivo determinar la
calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente utilizando el modelo SERVQUAL
y el método puntaje satisfaccion del cliente. Con un muestreo probabilistico de 114 comensales
aplicando una encuesta para recopilar datos, obteniendo que las falencias estan en los indicadores:
decoracion, higiene de los comedores, personal, implementos utilizados y el cumplimiento de
medidas de bioseguridad y distanciamiento social. El estudio demuestra que la calidad del servicio

es un mecanismo para lograr la satisfaccion del cliente.

Herndndez y Durdn (2022), en su tesis de investigacion “Rotacidon de personal en una empresa
procesadora de alimentos: tasa de rotacion y motivos” para optar al pre grado de Administracion
en Salud, sustentada en la universidad de Cordoba, Colombia. El objetivo fue identificar las causas
que influyeron en la rotacion de personal dentro de una empresa colombiana del sector alimenticio.
La investigacion mixta utilizd una entrevista semiestructurada para recopilacion de datos,
obteniendo que el cargo, sobrecarga de trabajo, salario, horarios laborales, desmotivacion,
insatisfaccion y oportunidad de ascenso son los motivos de rotacion de personal. Para reducir la
rotacion de personal, se debe considerar el tipo de contratacion y la satisfaccion como dimensiones

a tomar en cuenta.
A nivel nacional

Flores Darling et al. (2021), presenta una tesis de investigacion “Talento Humano en las MiPymes
e instituciones del departamento de Chontales” sustentada en la UNAN- Managua/ CUR Chontales
para optar al grado de Licenciados en Administraciéon de empresas, teniendo como objetivo
presentar el desempefio laboral en la MiPymes. Con un enfoque cualitativo. Utilizando la encuesta
como instrumento para la recoleccion de datos, con una poblacidon y muestra de estudio equivalente
al 100%, obteniendo como resultado que los factores actitudinales como operativos estan presentes
en los colaboradores de la microempresa, aunque de manera empirica, como resultado se obtuvo
que la comunicacion organizacional de los colaboradores del MINED departamental de Chontales

si incide en el desempefio laboral.



Gonzales Ismary et al. (2020), en su tesis de investigacion “Andlisis de la calidad servicio para la
satisfaccion del cliente de la empresa Transporte Jesus de la buena esperanza” para optar al grado
de Licenciados en Administracion de empresas, sustentada en la UNAN- FAREM-Esteli,
Nicaragua. Tiene por objetivo determinar la calidad de servicio de la empresa de transporte en la
satisfaccion de sus clientes, el estudio se abordd con enfoque mixto, con un muestreo no
probabilistico, constituido por una poblacion de 25 trabajadores de la empresa y 100 usuarios de
la unidad de transporte, utilizo la entrevista y la encuesta como herramientas, logrando que la
compaiiia de transporte se ocupa de asegurar servicios de alta calidad mediante supervisiones

continuas a los administradores.
A nivel local

Dormus Sonia et al. (2023), presentaron su tesis de investigacion “Proceso administrativo para la
seleccion y contratacion de los recursos humanos en el area de produccion de la Tabacalera
Fernandez de Nicaragua S: A (TAFENIC)” Esteli, Nicaragua, presentada en UNAN- Managua /
CUR Esteli para optar al grado de Licenciados en Administracion de empresas. Una investigacion
de caracter mixto, las técnicas de recopilacion de datos que se emplearon con el propdsito de
seleccionar y contratar al personal del area productiva fueron: entrevistas semiestructuradas, una
encuesta a los trabajadores de produccion e investigacion documental. Los hallazgos revelaron la

ausencia de un sistema bien definido para la seleccion y evaluacion final del personal.

Rodriguez y Jiménez (2022), abordaron su tesis de investigacion “Evaluacion de la calidad de
servicio para la propuesta de la planeacion estratégica de Hotel Casita San Payo” presentada en la
UNAN- Managua / CUR Esteli para optar al grado de Licenciados en administracion de empresas,
el cual tuvo como propdsito primordial evaluar la calidad de servicio en el hotel y Restaurante
Casita San Payo, utilizando la escala de medicion SERVQUAL como herramienta pare medir la
calidad a través de cinco dimensiones. Tomandose como muestra 68 clientes, resultando en
diferencias en las dimensiones de capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia, a diferencia del

aspecto de seguridad.

Los estudios realizados resultan relevantes para la presente investigacion, en las tesis a nivel
internacional se utilizan modelos e instrumentos para medir la calidad del servicio y la rotacion del
personal utilizando herramientas metodoldgicas aplicables a entornos similares, evidencian que

son problematicas que estan presentes en cualquier parte del mundo y como la calidad del servicio
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influye directamente en la satisfaccion del cliente, las tesis a nivel nacional permiten comprender
de forma estructurada cuéles son los factores criticos que afectan la percepcion del cliente y que la

calidad de los servicios siempre es notada por ellos y es capaz de fidelizarlos.

Finalmente, las tesis locales representan un aporte significativo para el presente estudio, al abordar
de manera integral los factores que inciden en la rotacion del personal dentro del sector alimenticio,
ya que refuerzan la necesidad de considerar el bienestar del personal y la implementacion de
estrategias efectivas de fidelizacion como mecanismos para reducir la rotacion y fortalecer la

estabilidad organizacional.



3. Planteamiento del problema

3.1 Caracterizacion general del problema

En un entorno empresarial altamente competitivo, la excelencia de los servicios se ha convertido
en un elemento crucial para la satisfaccion del cliente y la viabilidad organizacional. Sin embargo,
uno de los desafios mas comunes que enfrentan las empresas es la rotacion de personal, lo que
impacta de manera negativa a la eficiencia de la operacion, el entorno de trabajo y la calidad del
servicio ofrecido en las empresas. La rotacion de personal no solo conlleva un gasto econémico en
el reclutamiento y formacion, sino también la pérdida de conocimientos organizacionales y la

interrupcion en la satisfaccion al cliente.

Seleccion Nicaragiiense es una cafeteria dedicada a brindar servicio de alimentos y bebidas, en el
cual su especializacion es la oferta de café en todas sus presentaciones, desde grano hasta la taza.
Es un restaurante que cuenta con colaboradores jovenes, donde se da la oportunidad de crecimiento
y promocion laboral. Ademds, brindan incentivo mediante bonos por ventas mensuales y

capacitaciones sobre atencion al cliente, elaboracion de bebidas y comidas.

En la cafeteria Seleccion Nicaragiiense el principal problema identificado es la alta rotacion de
personal no controlada dentro de la organizacion. Este resultado conlleva aumentar costos
relacionados con la capacitacion de personal, disminucion de la calidad de los servicios debido al

personal nuevo e insatisfaccion con los clientes al recibir su servicio final.

De este modo, debe sefalarse que una de las principales causas del problema se da por la edad de
los colaboradores, dado que se ha venido confirmando que las nuevas generaciones tienden a
buscar trabajos temporales que les permita tener horarios flexibles, un buen salario, que les ayude
a satisfacer sus necesidades de ocio, lo cual influye en una menor permanencia dentro de la

empresa.

De acuerdo con una investigacion llevada a cabo por Forbes Centroamérica (2023), las prioridades
de los jovenes hoy en dia en relacion con el trabajo son diferente a las de las generaciones
anteriores. Si bien aspiran a una buena remuneracion salarial, también valoran otros aspectos como
la flexibilidad del trabajo, el equilibrio de la vida personal con la laboral y las posibilidades de

desarrollo profesional dentro de la empresa (Parr. 2).



Como efecto, la rotacion constante provoca una disminucion en la capacitacion y experiencia del
personal, lo que afecta la atencidn al cliente y la calidad del servicio, generando insatisfaccion y
pérdida de clientes. Se puede sefialar que, si la microempresa continua con la tendencia actual, los

costos asociados a la capacitacion y seleccion de nuevos colaboradores seguiran en aumento.

Al mismo tiempo, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se deterioraran, lo que afectara
negativamente la reputacion y la rentabilidad de la cafeteria a mediano plazo. De este modo la falta
de control sobre la rotacion puede afectar la estabilidad del equipo de trabajo, disminuir la

motivacion del personal y complicar la implementacion de estrategias de mejora en el servicio.

Por lo tanto, es fundamental identificar las causas que originan la alta rotacién del personal en
Seleccion Nicaragiliense y establecer medidas de control que permitan reducir y gestionar esta
problematica. También, se deben implementar estrategias de retencidon, mejorar las condiciones
laborales y fortalecer la motivacion del personal y asegurar la satisfaccion de los clientes en el

futuro cercano.



3.2 Preguntas de investigacion

e Pregunta general

(Cual es la relacion de la rotacion de personal y la calidad de los servicios de Seleccion

Nicaragiiense en la ciudad de Esteli durante el II semestre del 2025?

e Preguntas especificas

(Cual es el diagnostico de la problematica rotacion de personal y su impacto en la calidad de

servicio en Seleccion Nicaragiiense?

(Como afecta la rotacién de personal la satisfaccion de los clientes y la calidad de servicios en

Seleccion Nicaragiiense?

(Qué estrategias se pueden aplicar para contribuir a la disminucion de la alta rotacion de personal

en Seleccion Nicaragiiense?



4. Justificacion

El presente estudio sobre la relacion de la rotacion de personal y la calidad de los servicios de la
cafeteria Seleccion Nicaragiiense en la ciudad de Esteli del afio 2025 posee un valor fundamental
desde distintas perspectivas, incluyendo su caracter teorico, metodologico, practico y social. Esta
investigacion contribuye al conocimiento en el campo de la gestion de recursos humanos y la
calidad en el sector turistico, especificamente en el contexto nicaragiiense. La rotacion de personal
ha sido ampliamente reconocida como un factor critico que afecta la eficiencia operacional y la

percepcion de calidad en los servicios turisticos y gastrondmicos.

Sin embargo, en el caso particular de Nicaragua, existen pocos estudios que analicen de manera
integral como la rotacion impacta en la satisfaccion del cliente y en la gestion interna de las
empresas. Por lo tanto, desde el punto de vista tedrico este estudio proporciona una base conceptual
solida para comprender la relacion entre rotacion de personal y calidad de servicio. Ademas,

enriquece la literatura existente y ofrece un marco teorico adaptado a la realidad nicaragiiense.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion tiene un enfoque deductivo e inductivo
combinard técnicas cualitativas y cuantitativas, como entrevistas y encuestas, lo que permitira
recopilar datos precisos y medibles. Esto facilitara la identificacion de las principales causas de la
rotacion y su impacto en la calidad del servicio. Asimismo, el uso de herramientas estadisticas
contribuird en el andlisis de los resultados y a establecer relaciones claras entre las variables,
creando un protocolo metodologico que podra ser replicado en futuras investigaciones en el sector.

Fuente propia

El valor practico de esta investigacion radica en su capacidad para ofrecer soluciones concretas a
los problemas que enfrentan las empresas del sector turistico en Nicaragua, en particular a la
cafeteria “Seleccion Nicaragiiense”. La identificacion de las causas de la rotacion de personal
permitird implementar estrategias efectivas para reducirla, mejorando asi la estabilidad del equipo,
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto, a su vez, contribuira a optimizar los costos
operativos relacionados con la contratacion y capacitacion de personal, y a elevar los estandares
de atencion, logrando un impacto positivo en la rentabilidad y en la competitividad del

establecimiento.



En cuanto a la perspectiva social, esta investigacion tiene un impacto significativo en la comunidad
y en el sector turistico del pais, al identificar las principales causas de la rotacioén de personal, en
el cual se engloba la emigracion laboral, permitira comprender su impacto en la estabilidad de la
microempresa, con el fin de disefiar estrategias que ayuden a reducir la rotacion de personal y

mejorar la calidad de servicio, fortaleciendo el sector hospitalario del pais.

Ademas, los clientes se beneficiaran de un servicio mas eficiente y de mayor calidad, lo que
fortalece la reputacion del sector turistico y promueve un turismo mas sostenible y responsable.
En un contexto donde la satisfaccion del visitante es clave para el crecimiento econémico, este
estudio contribuye a elevar los estdndares del servicio y a potenciar el desarrollo social y

economico de Esteli y del pais en general.

Esta investigacion contribuird como guia y referencia para futuros investigadores de UNAN-
Managua que deseen profundizar en temas relacionados con la administracion del talento humano,
la rotacion de personal y la calidad del servicio. Proporciona un marco tedrico, metodologico y
practico que puede ser replicado en otros contextos empresariales del sector turistico. Ademas,
motiva a los estudiantes a realizar investigaciones aplicadas que generen soluciones reales que
pueden ser implementadas en el ambito empresarial, promoviendo un crecimiento sostenido y una

mejora sustancial en la calidad de los servicios turisticos en Nicaragua.

Asi mismo, la investigacion se justifica por la necesidad de desarrollar estrategias de promocion
turistica efectiva para la cafeteria Seleccion Nicaragiiense alineadas con los objetivos y prioridades
del Plan Nacional de Lucha contra la pobreza y el Desarrollo Humano, la Estrategia de Educacion

Nicaragua “Bendiciones y Victorias” en Nicaragua y los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

El Plan Nacional de Lucha contra la pobreza y el Desarrollo Humano enfatiza en el eje de
desarrollo del talento humano, esta linea se centra en mejorar las capacidades y habilidades de la

poblacidn para su desarrollo integral y su insercion en el mercado laboral.

En el marco de la Estrategia de Educacion “Bendiciones y Victorias™ en Nicaragua, se establece el
eje N.° 11 Investigacion e Innovacion, fomenta la implementacion de técnicas, saberes habilidades

y herramientas para la generacion de conocimiento.
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Finalmente, Seleccion Nicaragiiense, se enmarca en el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS)
N.° 8 sobre trabajo decente y crecimiento econdémico, ya que gran parte de su personal esta

conformado por jévenes y se promueven oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional.
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5. Objetivos

5.1 Objetivo General

Analizar la relacion de la rotacion de personal y la calidad de los servicios de Seleccion

Nicaragiiense en la ciudad de Esteli durante el II semestre del 2025.

5.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la problematica de la rotacion de personal y su impacto en la calidad de servicio en

Seleccion Nicaragliense

Determinar como la rotacion de personal afecta la satisfaccion de los clientes y calidad de servicio

en Seleccion Nicaragiiense.

Proponer estrategias que contribuyan a la disminucion de la alta rotacion de personal en Seleccion

Nicaragiiense.
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6. Fundamentacion tedrica

6.1 Rotacion de personal

6.1.1 Definicion de rotacion de personal

La rotacién de personal corresponde al movimiento de personas que se incorporan y abandonan la
organizacion, como resultado de la interaccion con el entorno. Este proceso implica el reemplazo
continuo de los trabajadores; se expresa como un porcentaje que refleja el volumen de entradas y

salidas del personal en un periodo de tiempo determinado (Chiavenato, 2011, p. 116).

Con base en lo mencionado, se entiende por rotacion de personal al desvinculo organizacional de
un colaborador con la empresa que llega a tal punto de terminar su relacion con la organizacion,
es un indicador clave que permite detectar problemas internos de la organizacion, dado que, a
medida que el indice de rotacion se vaya elevando como consecuencia los costos relacionados a la

capacitacion e induccion de personal se iran incrementando.

Figura 1

Rotacion de Personal

Realimentacion

de datos
Comparacion @
Medio Control Medio
ambiente ambiente
Recursos .
E— Ingresos —_— ——=@ Separaciones —@
Nota. g humanos P

Tomado de Administracién de Recursos Humanos

(Chiavenato, 2011, p. 118)
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6.1.2 Tipos de rotacion de personal

Cabe destacar, que para dimensionar correctamente un concepto de rotacion de personal se deben
comprender los tipos de rotacion que se pueden presentar. En este sentido, se debe establecer hasta
qué punto cada uno de los tipos de rotacion puede terminar siendo positivo o negativo para la

organizacion y menciona los siguientes: (Rubio, 2023, p. 5)
Rotacion voluntaria

La rotacion voluntaria es cuando el colaborador decide terminar su relacion con la empresa por su
propia cuenta, algunos elementos que favorecen a este tipo de rotacién podemos mencionar una
mala estructuracion de salarios, pocas oportunidades de desarrollo profesional, falta de estimulos

y reconocimiento, mala supervision del trabajo, liderazgo propositivo de los superiores.

Se puede senalar que este tipo de rotacion afecta significativamente a la organizacion, se considera
una rotacion no prevista y cuando se trata de un elemento esencial de la empresa, puede dejar

vacios emocionales con los demas colaboradores, asi como aumento de la carga de trabajo.
Rotacion involuntaria

En este tipo de rotacion, es la organizacion que toma la decision de terminar las labores con el
colaborador; este tipo de desvinculacion laboral habitualmente se debe a razones como bajo
rendimiento por parte del colaborador, incumplimiento de las politicas organizacionales y codigos

éticos; se asocia a los despidos justificados.

La rotacion involuntaria, puede ser un camino positivo que permita a la organizacion destinar
esfuerzos a mejorar el proceso de seleccion y buscar candidatos con un perfil profesional de
acuerdo con los valores de la empresa, esto permitira a largo plazo un mejor ambiente laboral y

actividades alineadas a los objetivos organizacionales.
Rotacion interna

Se describe como el proceso en el cual un colaborador es trasladado de un cargo a otro; esto se
conoce como promocion laboral. En este sentido, no se pierde la vinculacion con la organizacion.
Este tipo de rotacion se debe a la implementacion de planes de carrera, evaluaciones de desempefio
o el redisefio de puestos; a la vez se promueve la motivacion y beneficia el sentido de pertenencia

hacia la empresa.
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Sin embargo, para establecer este tipo de rotacion, se debe de realizar una correcta estructuracion
del cargo para asegurar que el colaborador a promocionar laboralmente cumpla con las habilidades

requeridas para el puesto.
6.1.3 Causas

Segin Hernandez (2024),“la rotacion voluntaria o rotacion natural se da cuando el empleado
decide abandonar la empresa por decisidon propia, son salidas inesperadas y es por ellos necesario
identificar las posibles causas que llevan a los empleados a tomar esa decision” (Parr. 4). A

continuacion, se establecen posibles causas de la rotacion voluntaria:

e La falta de desarrollo profesional: Es una de las causas mas habituales y se da cuando
los empleados sientes que no tienen un margen de crecimiento profesional en la empresa y
se toma la alternativa de abandonar la organizacidon en busca de mejores oportunidades.

e Salario insuficiente: El sueldo no es el Unico elemento que define si un trabajador
permanezca en una compaflia, aunque es uno de los motivos para buscar nuevas
oportunidades, es una motivacion clave de permanencia en una organizacion dentro del
elevado coste de vida.

e Falta de reconocimiento: Se da cuando los empleados dan su mayor esfuerzo en su
trabajo, pero perciben que no es valorado, por consiguiente, llega la desmotivacion y por
tal motivo el compromiso laboral desciende.

e La insatisfaccion laboral: Es un factor que abarca los factores principales de la rotacion,
se da cuando el empleado no es comprendido en la organizacion, es decir sus necesidades
y valores no se ven cumplidos en el entorno laboral, ademés que puede encontrarse en un
entorno laboral toxico o poco satisfactorio.

e Falta de conciliacion: Se da cuando no existe un equilibrio entre la vida personal y laboral,
ocurre cuando las exigencias del trabajo interfieren en el tiempo para atender intereses
personales, estas exigencias pueden ser jornadas laborales muy largas, no disponer tiempo
de descanso y ocio, lo que lleva a el estrés y agotamiento y fomenta el absentismo

(Hernandez, 2024, Parr. 6-16).
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Causas de la rotacion involuntaria
Segun Dessler (2015), existen cuatro razones basicas de la rotacidon involuntaria o despidos:

1. Un desempeiio insatisfactorio: Se refiere a la incapacidad constante de cumplir
adecuadamente con las responsabilidades asignadas o con los estandares establecidos para
el puesto. Entre las causas mas comunes se encuentran la alta frecuencia de ausencias y
llegadas tardias, el incumplimiento reiterado de los niveles esperados de desempefio y una
actitud negativa en el trabajo.

2. La mala conducta: Es la infraccion intencional de las normas establecidas por el
empleador y puede incluir comportamientos como el robo o actitudes agresivas y
conflictivas dentro del entorno laboral.

3. La falta de habilidades para el puesto: Se manifiesta cuando un trabajador, a pesar de su
esfuerzo, no logra cumplir con las tareas requeridas del puesto. En estos casos, resulta
comprensible que la empresa intente brindarle apoyo, como reubicarlo en una posiciéon mas
adecuada a sus capacidades.

4. El cambio de los requisitos del puesto: Se refiere a cuando el trabajador ya no cuente con
las capacidades necesarias para desempefiar sus funciones. En estos casos, especialmente
si el trabajador demuestra compromiso, es razonable que la empresa considere opciones
como la capacitacion o una reubicacion, siempre que sea factible. Asimismo, si el puesto

ha sido eliminado, puede ser necesario prescindir del colaborador. (p. 275)

Asimismo, Dessler (2015), identifica la insubordinacién como causa de rotaciéon involuntaria,
considerada una forma especifica de mala conducta; puede llevar al despido del trabajador. Se
sefialan dos tipos de insubordinacion: la falta de voluntad para seguir las instrucciones del gerente
y una actitud de falta de respeto hacia el mismo, siempre que las indicaciones hayan sido justas y
el comportamiento del gerente no haya provocado la reaccion (p. 276). Algunos ejemplos de

insubordinacion son:

e Desobedecer la autoridad directa del superior.

e Negarse a cumplir las instrucciones del jefe, especialmente en presencia de otras
personas.

e Incumplir de forma intencional las politicas, reglas, normas y los procedimientos

establecidos por la organizacion.
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e Emitir criticas en publico al superior inmediato.
e Desatender instrucciones razonables.

e Mostrar actitudes irrespetuosas.

e Ignorar la cadena de mando.

e Participar o liderar en actividades que buscan socavar la autoridad del jefe.
6.1.4 Consecuencias

Segun Cegos (2025), las principales consecuencias que atraviesan las empresas cuando se da la

rotacion de personal son las siguientes:

Costes elevados: Reemplazar a un empleado provoca que se eleven los costos, debido a
que incide en los costos de reclutamiento y seleccion, asi como en el proceso de induccion
el cual lleva un tiempo prolongado que el nuevo colaborador alcance la productividad

plena.

Pérdida de conocimientos: Cada vez que un empleado experimentado abandona la
empresa, se pierde un conocimiento muy valioso sobre los procesos internos, los clientes y
la cultura organizacional, lo que afecta directamente a la productividad y la calidad del

trabajo.

Disminucion de la productividad: El proceso de incorporar a un nuevo empleado requiere
tiempo, por lo tanto, las tareas y responsabilidades del equipo se reparten entre los

miembros que lo conforma, lo que llega a aumentar la sobrecarga de trabajo.

Impacto negativo en el clima laboral: Una alta tasa de rotacion puede reducir la
motivacion del equipo, afectando directamente a la productividad y la calidad del trabajo.
Ademas, la salida constante de compafieros genera un ambiente de incertidumbre y tension

que debilita la estabilidad y cohesion del grupo.

Reputacion dafiada: Las empresas con altos niveles de rotacidon tienden a tener una
reputacion negativa en el mercado laboral, lo que dificulta la atraccion del talento humano,
puesto a que las personas evitan trabajar en lugares donde la retencion de personal es un

problema recurrente.
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Baja moral del equipo: La constante entrada y salida de empleados puede desgastar al
resto de trabajadores, debilitando la cohesion del equipoy afectando al rendimiento
productivo de la empresa. Ademas, observar salidas frecuentes de las personas que
conformaban el equipo de trabajo, los colaboradores tienden a sentirse desmotivados y

menos comprometidos con la empresa (Parr. 11-16).
6.1.5 Rotacion generacional

De acuerdo con un estudio de Forbes Centroamérica (2023), “la rotacién generacional es mayor
(66.2%) en el rango de 23 a 30 afos; las generaciones millennial y Z priorizan el bienestar en el

trabajo” (Parr. 1).
Ademas, Forbes (2023) menciona los siguientes aspectos:

Las prioridades laborales de los jovenes actuales son diferentes a las que tenian las generaciones
pasadas, aunque buscan una buena remuneracion, también aprecias otras caracteristicas, como la
flexibilidad laboral, el equilibrio de la vida personal con la laboral y las posibilidades de desarrollo
profesional dentro de la empresa. Las generaciones millennial y Z (zoomers) son las que tienden a
tener un indice de rotacidon elevado en las empresas cuando no consideran que satisfacen sus

necesidades en el trabajo (Parr. 2).

Las condiciones que provocan esta inestabilidad laboral, principalmente los asuntos relacionados
con el bienestar laboral tienen relevancia en el ambiente de trabajo; por lo tanto, los trabajadores
tienen preferencia por asociarse con companias que les faciliten mantener un balance entre su vida
personal y laboral. Se citan algunos indicadores de la rotacion de personal no deseada en las
compaiiias: los malos ambientes laborales, el sindrome de burnout, que se refiere al estrés laboral
cronico, ausencia de liderazgo y la carencia de oportunidades de crecimiento profesional (Parr. 5—

6).
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6.1.6 Costos de la rotacion de personal

Para Chiavenato (2011), la rotacion de personal conlleva costos primarios, secundarios y terciarios,

(p. 122) que se describen a continuacion:

a)

Gastos iniciales de la rotacion de personal

Son los costos asociados de manera directa con la separacion y sustitucion de cada empleado, que

incluyen:

1-

Gastos de reclutamiento y seleccion:

Gastos asociados con la emision y gestion de peticiones del personal.

Costos del area de recursos humanos (salarios, horas extras, material de oficina)
Gastos de publicidad para atraer candidatos

Gastos en pruebas de seleccion y evaluacion de aspirantes.

Costos de registro y documentacion:
Es un gasto relacionado a los sueldos, prestaciones y recursos del area de registro de
personal, asi como costos por formatos, documentacion, procesamiento de datos y aperturas

de cuentas bancarias.

Costos de provision

Gastos de capacitacion se calculan de acuerdo al tiempo destinado en capacitacion dividido
entre el nimero de empleados sometidos en el programa de capacitacion.

Gasto de supervision que se dedica al tiempo de apoyo de adaptacién de un nuevo empleado

en su puesto.

Costos de desvinculacion:

Costos generados durante la salida del empleado, como registro, gestiones ante organismos
laborales, calculados por empleado desvinculado.

Costos relacionados a las entrevistas de salida, asi como el uso de formatos e informes

posteriores.
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b)

Pagos correspondientes a la indemnizacion de los empleados.

Costos secundarios de la rotacion de personal

Repercusiones en la produccion:

Disminucion en la produccion debido a la vacante abierta.

Baja productividad y errores del nuevo empleado en su puesto durante el periodo de
adaptacion.

Poca confianza del nuevo empleado y su posible interferencia en las actividades de sus

companeros.

Repercusiones en la actitud del personal

Aspectos negativos que deja el empleado al separarse y como esta afecta a sus compaiieros.
Impacto en la actitud e impresiones que genera el nuevo empleado en el &nimo del equipo.
Efectos de las dos situaciones anteriores en el los jefes y supervisores de la empresa.
Repercusiones de estas actitudes con los clientes y proveedores.

Costo extralaboral

Gastos en horas extras para cubrir la vacante, debido a la baja productividad del nuevo

empleado.
La integracion de un nuevo empleado ocasiona gastos en el tiempo adicional en la

produccion, tiempo invertido por el supervisor para capacitar al nuevo empleado.

Costo extra-operativo

Gastos relacionados a los servicios basicos por un bajo indice de productividad del nuevo

empleado.
Costos adicionales en el servicio de mantenimiento, planeacion y control de produccion.
Incremento de los errores, problemas del control de calidad del bien o servicio ocasionados

por la poca experiencia del nuevo empleado.
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) Costos terciarios de la rotacion de personal

Los costos terciarios “se relacionan con los efectos colaterales de la rotacion que se perciben de
mediano a largo plazo. Mientras los costos primarios son cuantitativos y los costos secundarios
cualitativos, los terciarios son sdlo estimables”. Los costos terciarios incluyen (Chiavenato, 2011,

p. 123):

1- Costos de inversion adicionales
e Incremento en seguros, desgaste de equipos, costos de mantenimiento y reparaciones de
acuerdo al volumen de produccion.
e Aumento de los sueldos ofrecidos a los nuevos empleados, asi como el reajuste de salario

al resto del personal, como resultado de un mercado competitivo que exige salarios iniciales

mas altos.
2- Pérdidas en los negocios
o Impacto en la reputacion de la empresa debido a posibles fallas de la calidad de los

productos o servicios, ocasionados por empleados inexpertos o en proceso de adaptacion.
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6.1.7 Lineamientos
Objetivos de Desarrollo Sostenible

) Segun la Organizacion de las Naciones Unidas (2025), los
Figura 2

Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) son el plan maestro
Objetivos de Desarrollo Sostenible para lograr un futuro sustentable para todos, se relacionan
entre si e incluyen los retos globales a los con las que lidiamos

™ TRABAJO [ cada dia, como la falta igualdad, la pobreza, la paz, el bienestar,

la degradacion del medio ambiente, asi como la justicia (Parr.

).

La Organizacion de las Naciones Unidas (2025), en el objetivo
N.° 8 de Trabajo Decente y Crecimiento Econémico, plantea la
promocion del crecimiento econdémico inclusivo y sostenible,
Nota. Tomado de (ONU, 2025). empleo y el trabajo decente para todos. Ademas, refiere que
la productividad laboral ha aumentado y la tasa de desempleo
global ha disminuido. Sin embargo, alin es fundamental continuar fortaleciendo las oportunidades

de empleo, en especial para los jovenes, asi como reducir la informalidad y las desigualdades

existentes en el mercado laboral.

En relacion con este lineamiento, la microempresa en estudio, Seleccion Nicaragiiense, se enmarca
en el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) N.° 8 sobre trabajo decente y crecimiento
econdmico, ya que gran parte de su personal estd conformado por jovenes y se promueven
oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional. Esta alineacion con el ODS mencionado
refuerza el compromiso de la empresa con el empleo digno. Asimismo, la presente investigacion
tiene como objetivo proponer estrategias que respondan a las necesidades actuales de los

empleados, lo cual facilitard una adecuada seleccion y seguimiento de personal joven.
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Plan nacional de lucha contra la pobreza y para el desarrollo humano.

Mediante el plan nacional de lucha contra la pobreza y para el desarrollo humano, la presente
investigacion se integra en el eje: desarrollo de los talentos humanos, que tiene por objetivo
fortalecer la educacion técnica y tecnoldgica, para potenciar las capacidades del pueblo

nicaragiiense.

En ese mismo sentido, la investigacion brindara estrategias que permitird la retencion de
empleados, en el cual se enmarca las capacitaciones y crecimiento profesional dentro de la empresa

obteniendo a un personal satisfecho con su labor.
Estrategia Nacional de educacion “Bendiciones y Victorias”
Eje N.° 11 Investigacion e Innovacion.

La estrategia de educacion busca consolidar un modelo educativo centrado en el ser humano, la

familia y la comunidad, promoviendo valores y competencias esenciales para el desarrollo integral.

El tema de investigacion se integra en el eje N.° 11 Investigacion e Innovacion, esto debido a que
somos parte ya que se fomenta la implementacion de técnicas, saberes habilidades y herramientas
para la generacion de conocimientos, los cual estamos aplicando para la elaboracion de la presente
investigacion convirtiéndonos en profesionales competentes y con las habilidades necesarias para

integrarnos en el mercado laboral.

De esta manera, el desarrollo del tema de investigacion es parte vital para la administracion de
nuevos talentos que se incorporan en las empresas, brindando la oportunidad que los conocimientos
adquiridos se vean reflejados de manera exitosa en la calidad del servicio, a través de un control

adecuado del capital humano.
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6.2 Calidad de servicio
6.2.1 Historia de la calidad

Los términos perfeccion y calidad se aplican cada vez con mayor frecuencia a los productos, que
son el resultado de la actividad de manufactura, debido sobre todo a la importancia que esta
actividad comenzo6 a tener desde la transformacion industrial y sobre todo en la actualidad

(Gutiérrez, 2008, p. 24).

A continuacion, Gutiérrez (2008) menciona los siguientes aspectos de la calidad en la época

artesanal e industrial:
Calidad en la época artesanal

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, como eran practicamente laborales de
artesania, tenian mucho que ver con la obra de arte; el artesano ponia todo su empefo en hacer lo
mejor posible cada una de sus obras, cuidando incluso que la presentacion del trabajo satisficiera
los gustos estéticos de la época, dado que la perfeccion de una obra dependia de su prestigio

artesanal.

En este momento, el juicio sobre la calidad del producto se fundamenta en la relacion personal que

se determina entre el artesano y el consumidor.
Calidad a partir de la época industrial

El taller fue sustituido por la fabrica de produccién masiva, ya fuera de productos acabados o de
piezas que serian ensambladas en un futuro paso de produccion y que, por lo tanto, podian ser
reemplazadas. En otras palabras, la modificacion de los procesos productivos provoco alteraciones
en la organizacion de la compaiiia, se hizo indispensable implementar procedimientos particulares

en las fabricas para verla por la calidad de los productos que se fabrican a gran escala.

Sin embargo, estos procesos han ido cambiando, especialmente; durante los tltimos tiempos, lo
cual ha a su vez ha permitido que se destaquen ciertos matices relacionados en el concepto de

calidad (pp. 24 - 25).
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Segiin Gutiérrez (2008), el movimiento histérico de la calidad se divide en cuatro principales

etapas:
Primera etapa: El control de la calidad mediante la inspeccion (1950-1960)

Esta etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener mucha importancia la
produccion de articulos en serie. Ante esta situacion era necesario ver si el articulo al final
de la linea de produccion resaltaba o no para el uso que estaba destinado, por eso en las
fabricas se vio la conveniencia de introducir un departamento especial a cuyo cargo

estuviera la tarea de inspeccion.

Segun Frederick W. Taylor (4), el indicador de la administracion cientifica; toca a la
administracion definir la tarea de operarios y especificarles el procedimiento y la relacion
que debe darse entre tiempos y movimientos; la tarea de control y calidad compete a los

supervisores.

Para G.S. Radford, en su obra The Control of Quality in Manufacturing, afirma que la
inspeccion tiene como propodsito examinar de cerca y de forma critica el trabajo para
comprobar su calidad y detectar los errores. Lo importante es que el producto cumpla con
los estandares establecidos, porque el comprador juzga la calidad de los articulos tomando
como base su uniformidad, que es resultado de que el fabricante se cifia a dichas
especificaciones. La inspeccion no solo debe llevarse a cabo de forma visual, sino ademas
con ayuda de instrumentos de medicion; Radford propone métodos de muestreo como

ayuda para el control de calidad.
Segunda etapa: El control estadistico de la calidad

En 1931. W.A. Shewhart publico su libro Economic Control of Quality of Manufactured
Product (6), que signific6 un avance definitivo en el movimiento hacia la calidad, el autor
proporciona una definicion precisa del control a efectuarse en el proceso de manufactura,
desarrolla técnicas eficaces para monitorear y evaluar dia a dia la produccion, al mismo

tiempo que propone diversas formas para mejorar la calidad.
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La participacion de Estados Unidos en la Segunda Guerra Mundial y la necesidad de
producir armamento en grandes cantidades fueron la ocasion para que se aplicaran con

mayor amplitud los conceptos y las técnicas del control estadistico de la calidad.

En diciembre de 1940, el departamento de Guerra de Estados Unidos formd un comité para
establecer estandares de calidad. Dicho departamento se enfrentd con el problema de
determinar los niveles aceptables de calidad de las armas e instrumentos estratégicos

proporcionados por diferentes proveedores.
Tercera etapa: el aseguramiento de la calidad

Antes de la década de los cincuenta, la atencidn se habia centrado en el control estadistico
del proceso, ya que esta forma era imposible tomar medidas adecuadas para prevenir los
defectos, sin embargo, era necesario que quedara asegurado el mejoramiento de la calidad
logrado, lo que significaba que habia que desarrollar profesionales dedicados al problema
del aseguramiento de la calidad y que mas ain habia que involucrar estos logros de la

calidad.

Cuatros son ahora los autores mas importantes que figuran: Edwards Deming, Joseph Juran,

Armand Feigenbaum y Philip B. Crosby.

Deming propone dar relieve a la responsabilidad que la alta gerencia tiene en la produccion
de articulos defectuosos, Juran investiga los costos de la calidad, Feigennbaum concibe el
sistema administrativo como coordinador, en la compaiia, del compromiso de todos en
orden al logro de la calidad; Crosby es el promotor del movimiento denominado cero

defectos.

Joseph Juran en su libro Quality Control Handbook editado en 1951 (10) trat6 el tema de
los costos de la calidad y de los ahorros sustanciales que los administradores podian lograr

si atendian inteligentemente el problema.

En 1956, Armand Feigenbaum en su libro Total Quality Control (11) propone por primera
vez el concepto de Control Total de Calidad, su planteamiento es el siguiente: no es posible
fabricar productos de alta calidad si el departamento de manufactura trabaja aisladamente.

Para que el control de la calidad sea efectivo, este debe iniciarse con el disefio mismo del
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producto y terminar solo cuando el articulo estd en manos del consumidor satisfecho, la

calidad es trabajo de todos y de cada uno de los que intervienen en cada etapa del proceso.
Cuarta etapa: la calidad como estrategia competitiva

En las dos ultimas dos décadas ha tenido lugar un cambio muy importante en la actitud de
la alta gerencia con respecto a la calidad, debido al impacto, que su calidad de precio y
confiabilidad han tenido los productos japoneses en el mercado internacional. Se trata de
un cambio profundo en la forma como la administracion concibe el papel que la alta calidad

desempefia actualmente en el mundo de los negocios.

Si en épocas anteriores se pensaba que la falta de calidad era perjudicial a la compaiia,
ahora se valora la calidad como la estrategia fundamental para alcanzar competitividad y,
por consiguiente, como el valor mas importante que debe presidir las actividades de la alta

gerencia. (pp. 26 - 39)
6.2.2 Conceptos de calidad

La palabra calidad hace referencia al conjunto de caracteristicas o propiedades que tiene un

objetivo y que nos permite emitir un juicio de valor sobre ¢l (Gutiérrez, 2008, p. 23).
Segun Evans y Lindsay (2008) es crucial comprender la calidad desde las siguientes perspectivas:
Perspectiva fundamentada en el Juicio

La calidad es vista por los clientes como sinénimo de excelencia o superioridad, por medio de la
mercadotecnia es percibida como una imagen cambiante en la mente de cada consumidor. Es decir,

los estandares se transforman de acuerdo a lo que el individuo considera.
Perspectiva con base en el producto

La calidad se define como una variable la cual puede ser medible, especifica y cuyas
inconsistencias reflejan discrepancias en la cantidad de alguna propiedad del producto, esta
valoracion involucra que niveles o porciones superiores de caracteristicas de producto sean

referentes a una calidad superior.
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Perspectiva con base en el usuario

Se refiere al correcto uso, o cuan bien ejerce su funcion el producto, se basa en la suposicion de

que la calidad se determina de acuerdo con lo que el cliente desea y necesita.
Perspectiva fundamentada en el valor

El cuarto enfoque para definir la calidad se fundamenta en el valor; o sea, la relacion entre lo que
se paga y lo que se obtiene. Desde esta perspectiva, un producto de calidad es aquel que tiene la
misma utilidad que los productos competidores, pero se venden a un precio inferior, o que

proporciona mas utilidad o satisfaccion por un precio similar.
Perspectiva basada en la manufactura

Un quinto enfoque de la calidad, el cual se fundamenta en la manufactura, considera a esta como

el resultado deseado de la manufactura e ingenieria. (pp. 13-14)
Calidad en el servicio

La calidad en el servicio significa responder a las necesidades del cliente; es decir, el servicio debe
“satisfacer o exceder las expectativas del cliente”. Estas expectativas se deben traducir en
estandares de desempefio y especificaciones similares a las normas de conformidad que rigen las

actividades de manufactura (Evans & Lindsay, 2008, p. 59).

Segtin Escribano (2022), hace referencia a Parasuraman, Zeitham y Berry, donde explican que la
calidad percibida del servicio se define en el modelo SERVQUAL como la diferencia entre las
expectativas y las percepciones del consumidor; esto, a su vez, depende del tamafio y la direccion

de las cuatro brechas asociadas con la entrega de la calidad del servicio del lado del vendedor.

Cabe destacar que este modelo permite determinar las diferencias entre las expectativas del
consumidor y su percepcion del servicio que ha recibido, para asistir en las entidades en la mejora

de la calidad de sus servicios.

El modelo de SERVQUAL fue desarrollado por los investigadores Zeithaml, Parasuraman y Berry,
su objetivo principal es proporcionar herramientas para medir y mejorar la calidad de servicios de
una organizacion, se utiliza en cuestionario estandarizado para medir las expectativas y

percepciones de los clientes (Parr.1 — 3).
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De la misma forma, determina las diferencias entre las expectativas del consumidor y su percepcion
del servicio que ha recibido, para asistir a las entidades en la mejora de la calidad de sus servicios,

permitiendo evaluar cinco dimensiones clave (Escribano, 2022):

e Fiabilidad: Alude a la habilidad de las organizaciones para garantizar el servicio
prometido de manera exacta y confiable.

e Capacidad de respuestas: Hace alusion a la habilidad que tiene la organizacion para
prestar asistencia y ofrecer un servicio eficaz y rapido.

e Seguridad: Hace referencia a la atencion personalizada y la preocupacion que muestra la
organizacion hacia los clientes.

o Empatia: se refiere a la atencion personalizada y la preocupacion que muestra la
organizacion hacia los clientes

¢ Elementos tangibles: Son los elementos fisicos del servicio, tales como el equipo, la

infraestructura y la imagen de los trabajadores.

Segtin Rodriguez (2011), Juran define la calidad como adecuacion al uso: asi mismo, considera

que los principales aspectos de la calidad son:

1. Técnicos: relativamente sencillos de cumplir.

2. Humanos: actualmente son los mas dificiles de cumplir (p. 319).
6.2.3 La calidad de turismo

Para Aratjo (2018) actualmente, la calidad en el turismo es un concepto amplio, pues engloba:
integracion ambiental, valorizacion cultural, capital humano, creatividad/innovacion. Asi mismo,
la calidad del turismo reside en el producto, el objetivo del proceso de evaluacion de la calidad
percibida por los turistas; por eso importa distinguir en cuanto al analisis y evaluacion de la calidad:

el producto global y los productos especificos.

El producto global tiene que ver con las condiciones generales del destino turistico, que son
colocadas a disposicion de los turistas; se relaciona con la imagen proyectada por el destino, en
términos de su composicion, y constituye el resultado de un conjunto de elementos,
tangibles/intangibles. En cuanto a los productos especificos, provienen de la intervencion de los

agentes econdmicos en el sistema turistico y del proceso productivo utilizado, es decir, se trata de
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bienes o servicios esencialmente desintegrados que pueden ser comercializados separadamente o

agrupados (Parr. 1, 8-10).

Se puede senalar que la calidad turistica se refiere al nivel en el que un producto o servicio turistico
cumple con las demandas y expectativas del consumidor, lo cual indica que incluye una variedad
de elementos, desde la comodidad de los centros turisticos y la calidad de los alimentos hasta la

amabilidad de los trabajadores y la eficiencia de los servicios brindados en dichas empresas.
Enfoque de la calidad del servicio

Segiin Hernandez y Rodriguez (2011), Jan Carlzon define que el servicio es tan importante hoy
en dia que a una falla en ¢l causa tanto dafio como una falla en el producto, durante mucho tiempo
se penso6 que la calidad era un atributo exclusivo de los bienes tangibles y que el servicio no era un
producto, hoy los bancos denominan productos a los servicios que prestan a los clientes, de igual
modo los hoteles denominan servicio al hospedaje, la venta de alimentos, bebidas y banquetes, a

este enfoque también se le llama ingenieria de servicios (p. 340).

No obstante, el enfoque de la calidad de servicio hace referencia a una estrategia enfocada en
cumplir y superar las expectativas de los clientes a través de la mejora constante de los procesos,

el servicio y los resultados vinculados a la entrega de un servicio.
Importancia de la calidad para los clientes

El entorno de los negocios es altamente competitivo, los consumidores valoran la calidad y estan
dispuestos a buscar empresas que les proporcionen un mejor servicio, atencion, mas cortesia,
disponibilidad de productos o caracteristicas que los hagan sentir satisfechos y fidelizados, para
las organizaciones atraer y retener clientes es indispensable para su productividad, por lo tanto se
deben de enfocar en conocer lo que los clientes quieren y valoran, logrando satisfacer sus

necesidades desde la primera visita (Summers, 2006, p. 60).
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Importancia de la calidad para las empresas

Para Ramos (2023), la calidad es importante porque permite a las empresas diferenciarse de la
competencia, ofrecer un producto o servicio de mayor valor, mejorar la satisfaccion y lealtad de
los clientes; todo esto se traduce en un mayor beneficio para la empresa. Por tanto, es fundamental
que las empresas pongan especial énfasis en asegurar la calidad de sus productos y servicios, o a

través de una adecuada gestion de la calidad (Parr. 4).
6.2.4 Clientes

Segun Rodriguez (2011) afirman que Jossep Juran sefiala que la definicion de los diccionarios
limita el significado de la palabra cliente solo a la persona que compra los productos de una

empresa.

El significado del cliente es: todas las personas sobre quienes repercuten los procesos y productos
de una empresa, el significado de la palabra cliente debe comprender tanto a los clientes o usuarios

internos como a los clientes o usuarios externos (p. 319).
Satisfaccion de clientes y percepcion de valor

Seglin Summers (2006), la satisfaccion del cliente y percepcion de valor son conceptos diferentes

y los define de la siguiente manera:

La satisfaccion se centra en entender como el cliente se sintid la ultima vez que compro un
producto o servicio, es la comparacion entre las expectativas (lo que espera recibir) y la experiencia

(lo que realmente recibid).

La percepcion de valor es el punto de vista de los clientes respecto a los beneficios que
proporcionan los productos o servicios, la percepcion de valor se centra en las futuras
transacciones, si perciben como valiosa su experiencia general con el producto o servicio, seria
muy probable que lo compren una vez mas en el futuro; de lo contrario, se resistiran a hacerlo (p.

61).
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Tipos de clientes

Para Quiroa (2023), los tipos de clientes son las diferentes categorias de personas que interactian
con una empresa; cada tipo de clientes tiene necesidades, expectativas y comportamientos unicos,
lo que requiere que las empresa adapten sus estrategias de marketing, ventas y servicios al cliente

para satisfacerlos (Parr.1).

Esto quiere decir que los tipos de clientes representan las distintas categorias donde se pueden
segmentar, basandose en atributos, conducta, vinculos con la compania o nivel de fidelidad.
Identificar el tipo de clientes de una empresa permite personalizar el servicio, ajustar tacticas, para

brindar un excelente servicio.

A contuacion Quiroa (2023) menciona los distintos tipos de clientes que hay dentro de una

empresa:
e (lientes reales

Son los clientes que le compran a la empresa de una forma habitual, lo que hace que, en el tiempo
actual, esta clase de cliente determine el volumen de ventas, la generacion de ingresos y el nivel

de participacion de mercado de la institucion.
e Por el volumen de compra

Clientes de alto volumen de compra: Son clientes que estan satisfechos con el producto y realizan
compras en grandes cantidades, suelen tener una participacion de las ventas de la empresa entre un

50% y un 80%.

Clientes con volumen promedio de compra: Son los que compran en forma repetida en un volumen

promedio, significa que si estan contentos con la marca y el producto.

Clientes de bajo volumen de compra: Les agrada el producto y estan contentos, pero su capacidad

adquisitiva no les permite comprar en mayor cantidad.
e Por su influencia

Clientes muy influyentes: Son los que tienen un nivel de influencia muy alto para generar una
opinidn positiva o negativa sobre un numero muy grande de usuarios, por lo general son lideres de

opinion.
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Clientes con influencia promedio: Los que tienen influencia media, serian las personas que son
especialistas de un area y que al hablar bien o mal del producto, puede mover a un buen nimero

de personas para que prueben y prefieran los productos.

Clientes de influencia familiar: Se trata de aquellos que pueden influir sobre la decision de compra

dentro de los grupos familiares, lo que va creando una lealtad de marca.
e Por su frecuencia

Cliente de compra frecuente: Compran de forma periddica los productos y marcas, estan
satisfechos; las empresas intentan fidelizar a estos clientes para que su relacion se mantenga por

tiempos prolongados.

Cliente de compra habitual: Realizan sus adquisiciones con cierto patrén de regularidad, si les

gusta el producto.

Cliente de compra ocasional: Son los que se acercan a demandar los bienes y servicios una sola

vez, o de vez en cuando.
e Por su vigencia

Cliente activo: Son los que compran con cierta regularidad en el negocio, se les presta mucha

atencion porque son los que estan formando nuestro nivel de ventas y de ingresos.

Cliente inactivo: Es el que en alguna oportunidad compré con una empresa, pero por alguna razéon
yano lo hace. Es necesario ubicarlos para conocer la causa o razén por que abandonaron la empresa

y buscar la forma de recuperarlos.
Razones por las que es importante conocer los tipos de clientes en una empresa

Daniel (2024) menciona cinco beneficios de conocer a los clientes, los cuales se mencionan a

continuacion: (Parr. 1-7)

1. Personaliza la experiencia del cliente: al adaptar el trato y la comunicacién a cada tipo
de cliente, se logra que cada persona se sienta atendida de manera personalizada, lo que aumenta
la probabilidad de conversion y fortalece la relacion de la marca.

2. Facilita la segmentacion: Una correcta clasificacion de clientes ayuda a identificar a los

compradores con mayor potencial, de modo que los recursos se invierten de manera eficiente.
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3. Ayuda a conocer mejor al cliente: Con una comprension mas profunda de las
necesidades de cada segmento, la empresa puede atender con precision las expectativas de los
clientes. Esto impulsa la lealtad y hace que los compradores regresen, manteniendo una relacion a

largo plazo que beneficia tanto a la empresa como al cliente.

4. Optimiza la estrategia de ventas: Conociendo qué tipo de clientes existen en el negocio, el
equipo de ventas puede anticiparse a sus reacciones y ajustar la comunicacion segun el perfil (Parr.

1-7).

Es crucial tener en cuenta las causas al determinar los tipos de clientes, ya que posibilita a la

compaiiia llevarlo a cabo con un objetivo bien definido y centrado.
Herramientas internas que se utilizan en una empresa para lograr la calidad

Segun Gutiérrez (2008) la experiencia que se ha tenido a través de los afios en la puesta en practica
del control total de calidad ha mostrado la necesidad de usar determinadas herramientas que
facilitan las tareas involucradas en dicho control. Un grupo de estas herramientas son muy utiles
para el analisis de datos, analisis que es basico, entre otras cosas, para llevar a cabo el control
estadistico del proceso; razon por la cual reciben el nombre de herramientas estadisticas las

principales son las siete siguientes (p. 207):

a) Diagrama de Pareto

b) Diagrama de Causa — Efecto
¢) Histograma

d) Estratificacion

e) Hojas de Verificacion

f) Diagrama de Dispersion

g) Graficas de Control
Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto se utiliza con el proposito de visualizar rapidamente qué factores de un
problema, qué causas o qué valores en una situacion determinada son los mas importantes y por
consiguiente, cudles de ellos hay que atender en forma prioritaria, a fin de solucionar el problema

0 mejorar la situacion.
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La aplicacion del principio de Pareto es muy importante, ya que con base en ¢l se puede saber a

donde hay que dirigir los esfuerzos para obtener mejores resultados.

El diagrama de Pareto cumple con su cometido, pues se presenta en forma de grafica: Los
principales factores que influyen en una determinada situacion; el porcentaje que corresponde a

cada uno de estos factores; y el porcentaje acumulativo (p. 209).

Figura 3

Diagrama de Pareto
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p. 209)

Diagrama de Ishikawa o de causa - efecto

El diagrama de Ishikawa o de causa-efecto tiene como proposito expresar en forma grafica el
conjunto de factores causales que intervienen en una determinada caracteristica de calidad. Se
llama de Ishikawa, porque el Dr. Kaoru Ishikawa lo desarrolld en 1960 al percatarse de que no era
posible predecir el resultado o efecto de un proceso sin entender las interacciones causales de los

factores que intuyen en €l (p. 213).

La relacion que se da entre los factores causales y la caracteristica de calidad se expresa por medio

de una grafica que esta integrada por dos secciones:
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o La primera seccion esta constituida por una flecha principal hacia la que convergen otras
flechas, consideradas como ramas del tronco principal, y sobre las que inciden nuevamente flechas
mas pequeiias, las subramas, en esta primera seccion quedan organizados los factores causales.

o La segunda seccidn estéd constituida por el nombre de la caracteristica de calidad, la flecha
principal de la primera seccion apunta precisamente hacia este nombre, indicando con ello la

relacion causal que se da entre el conjunto de factores con respecto a la caracteristica de calidad.

Debido a su forma de presentacion, el diagrama se llama también "esqueleto de pescado".

Figura 4

Diagrama de Causa - Efecto
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Histograma
El histograma ordena las muestras, tomadas de un conjunto en tal forma que se vea de inmediato
con qué frecuencia ocurren determinadas caracteristicas que son objeto de observacion, en el

control estadistico de la calidad, el histograma se utiliza para visualizar el comportamiento del

proceso con respecto determinados limites, a éste se le desi na con el nombre de poblacion.

Para que a través de muestras podamos evaluar las caracteristicas de una poblacion total, es

necesario emplear los métodos estadisticos (p. 215).
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Estratificacion

La estratificacion es la herramienta estadistica que clasifica los datos en grupos con caracteristicas
semejantes, a cada grupo se le denomina estrato, la clasificacion se hace con el fin de identificar el grado
de influencia de determinados factores o variables en el resultado de un proceso, la forma mas comun de

presentar la estratificacion es el histograma (p. 220).

Figura 6

Estratificacion
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Nota. Tomada de Administracion de la Calidad (Gutiérrez, 2008, p. 220)
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Hojas de verificacion

En el control estadistico de la calidad se hace uso con mucha frecuencia de las hojas de verificacion,
ya que es necesario comprobar constantemente si se han recabado los datos solicitados o si se han

efectuado determinados trabajos.

El esquema general de estas hojas es el siguiente: en la parte superior se anotan los datos generales
a los que se refiere las observaciones o verificaciones a hacer en la parte inferior se transcribe el

resultado de dichas observaciones y verificaciones (p. 223).

Algunos de los usos de las hojas de verificacion en el proceso de produccion son los siguientes:

. Para verificar la distribucion del proceso de produccion.

° Verificar los defectos

° Para verificar las causas de los defectos

° Para verificar la localizacion de los defectos

. Para confirmar si se han hecho las verificaciones programadas
Figura 7

Hoja de Verificacion

Problema Dia 1 Dia 2 Dia 3

Golpe lateral en la bujia /H/H/ H ‘ ‘
Contraccion de manguera ,H/H/ /H’H
Doblamiento del enfriador ,H/H/ H ‘ ‘ H

Otro HH

Escape de gas en el contenedor

Sobrecalentamiento del motor

Nota. Tomado de Administracion de Calidad (Gutiérrez, 2008, p. 223)
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Diagrama de Dispersion

Se ha visto que el diagrama de causa y efecto ayuda a identificar las posibles causas de una
caracteristica de calidad y que el diagrama de Pareto al ordenar la causa facilita ver cudles de éstas
deben eliminarse en forma prioritaria a fin de reducir en gran medida el nimero de productos

defectuosos.

Pues bien con el propdsito de controlar mejor el proceso y por consiguiente de mejorarlo resulta a
veces indispensable conocer la forma como se comportan entre si algunas variables esto es si el
comportamiento de unas influye en el comportamiento de otras o no y en qué grado los diagramas

de dispersion muestran la existencia, o no, de esta relacion (p. 227).

Figura 8

Diagrama de Dispersion
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Graficas de control

Las gréficas de control son herramientas estadisticas mas complejas que permiten obtener un
conocimiento mejor del comportamiento del proceso a través del tiempo ya que en ella se

transcriben tanto la tendencia central del proceso como la amplitud de su variacion (p. 229).

Las graficas de control que se usan con mayor frecuencia para el control estadistico del proceso

son:

e La grafica de promedios y rangos.
e La grafica de promedios y desviacion estandar.

e La grafica de medianas y rangos.

Figura 9
Grdfico de Control
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6.3 Estrategias
6.3.1 Definicion

Segun Basil W. Denning citado en (Chiavenato, 2002), la estrategia empresarial es la delimitacién
de la posicion futura de la empresa, posicionada frente a sus productos y mercados, entra en juego
su rentabilidad, tamafo, grado, y ain mas importante sus relaciones con otras instituciones, con
sus empleados y ejecutivos, estas estrategias deben ser equilibradas mediante una cuidadosa

planeacion donde se toman en cuenta tres actividades fundamentales:

° analisis ambiental: Analiza el contexto ambiental de la organizacion, acciones,
contingencias sus perspectivas actuales y futuras

o analisis Organizacional: Analiza las condiciones de la empresa, estructura organizacional,
un FODA vy su capacidad de produccion y competencia.

o formulacion de estrategias: Aqui se determina el horizonte estratégico de la empresa, se

toman decisiones para los efectos futuros de la organizacion temporal o largo plazo (p. 116).

Las estrategias son decisiones que conducen al éxito o fracaso de una empresa, de estas dependen
muchos factores, como la productividad, las relaciones internas y externas, su proposito es guiar
de la mejor manera los recursos y el giro de la empresa hacia resultados positivos teniendo en

cuenta los tres componentes basicos de las estrategias empresariales.
6.3.2 Estrategias para la retencion del talento humano

Desde el punto de vista administrativo una organizacion debe ser capaz de mantener a sus
colaboradores satisfechos y motivados, esta retencion del personal va desde analizar cual es el
estilo administrativo que llevamos, como son las relaciones interpersonales de los empleados y que
programas de higiene y seguridad se manejan en la empresa para asegurar la calidad de vida en el
trabajo, todo esto para asegurarle a los trabajadores las mejores condiciones fisicas, sociales y
psicolégicas para que permanezcan dentro de la empresa y laboren con total seguridad, de tal
manera que el trabajo que se realice sea en pro de alcanzar los objetivos de la organizacion

(Chiavenato, 2009, p. 440).
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Algunos factores que entran en juego con la retencion del personal son los siguientes:
Estilos de administracion:

1. sistema autoritario-coercitivo: Es un sistema desconfiado, los subordinados son
motivados por el miedo, sanciones o amenazas, muy rara vez existen las recompensas.

2. sistema autoritario-benevolente: mantiene una confianza condescendiente, aun asi, los
colaboradores tienen miedo de expresar sus ideas y es mal visto si las aportaciones o sugerencias
van de abajo hacia arriba en los canales de comunicacion, es decir los trabajadores no se sienten
en la libertar de expresar o discutir sus opiniones con sus superiores, son motivados por algunas
recompensas, asi como sanciones reales o potenciales.

3. sistema consultivo: Implica confianza razonable con los trabajadores, se rigen majo
recompensas, algunas sanciones ocasionales y algo de participacion, existe la comunicacién en
ambos sentidos de los canales.

4. sistema participativo: Existe total confianza y libertad para expresarse y comunicar ideas,
su motivacion son factores de recompensas medidas en la participacion y en el interés por los
objetivos, la toma de decisiones tiene lugar en toda la organizacion y estd coordinada, es el modelo

administrativo mas abierto (p. 440).

Retener al personal no solo se trata de modificar ciertas condiciones, sino de mantener un estandar
de calidad de vida en el trabajo, seguridad, buenas relaciones interpersonales, un estilo de
administracion adecuado y conocer las necesidades individuales y colectivas de nuestros

trabajadores.
Relaciones con los empleados:

Esta tiene por objetivo crear un ambiente de respeto, consideraciéon y confianza con los
colaboradores, debe prevalecer el respeto, comunicacion de doble via y escucha activa, las
relaciones con empleados deben formar parte de la integralidad de la empresa, es tratar a sus
colaboradores con respeto y ofrecer los medios para lograr satisfacer sus necesidades y mejorar el

rendimiento laboral, es un beneficio para ambas partes colaborador y empresa.

Milkovich y Boudreau citado por (Chiavenato, 2009) comparte que en todo programa de relaciones

con los empleados deben incluir los siguientes factores (p. 447):
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1. Comunicaciones: Comunicar la filosofia de la empresa y solicitar la opinidon y sugerencias
a los empleados sobre el ambito de trabajo.

2. Cooperacion: Compartir el proceso de decision y el control de las actividades con los
empleados.

3. Proteccién: Los colaboradores deben sentir que su lugar de trabajo les brinda la seguridad
necesaria.

4. Ayuda: Las personas deben sentir que la empresa se preocupa por su bienestar y trata de
ayudar con sus necesidades.

5. Disciplina y conflicto: Deben existir reglas claras dentro de la organizacion para tratar de
la mejor manera con la disciplina y afrontar con éxito la resolucion de problemas.

6. Programas de ayuda al colaborador: Los programas de ayuda al empleado (PAE) son
programas que las empresas emplean para ayudar a sus trabajadores con los problemas que
presentan y que estos interfieren de manera directa con el buen desempefio de su trabajo y ambiente
laboral, generalmente los PAE presentan dos componentes fundamentales como una politica
escrita y un coordinador del programa podemos reconocer que un trabajador tiene problemas por

estos principales sintomas:

° Ausentismo frecuente.

° Faltas injustificadas.

° Retrasos y salidas antes de la hora.

° Peleas con colegas.

° Negligencias que provoca problemas con otros empleados.
° Decisiones equivocadas en el trabajo.

° Alta frecuencia de accidentes extrafios en el trabajo.

° Dafios a maquinas y equipos debido negligencias.

° Problemas con la ley.

. Mal aspecto personal.
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7. Disciplina: Son los comportamientos que se dirigen de acuerdo con las reglas de una
organizacion, es un comportamiento que resulta aceptable para la organizacion, no obstante,
no todas las personas responden con la autodisciplina y no acatan las normas de la empresa,
ante este comportamiento se aplican las sanciones como consecuencia de un mal
comportamiento, sirve para erradicar que se siga presentando ese comportamiento negativo, la

disciplina debe tomar varios factores en cuenta como:

e La gravedad de los problemas.

e La duracion del problema.

e La frecuencia y la indole del problema.

e Los factores condicionantes.

e El grado de socializacion.

e La historia de las practicas disciplinarias de la organizacion.

e El apoyo administrativo.

De igual manera Dessler (2015), sefiala que expertos de la firma de asesoria DDI y de la agencia
de colocacion privada Roberth Half International hacen la sugerencia de que en los programas de

retencion incluyan las etapas que a continuacion se describen:

Identificacion de problemas: La mayoria de las empresas aplican de manera rutinaria encuestas

a sus empleados para medir el grado de satisfaccion de estos en relacion con su puesto de trabajo.

Remuneracion: Las compafias hacen una mayor remuneracion econdmica como estrategia para
la retencion de los empleados, sobre todo para aquellos que resultan ser claves y de mayor

rendimiento para la empresa.
Seleccion: Una correcta seleccion y contratacion del personal genera retencion.

Crecimiento personal: Involucrarse en el disefio de sus planes de carrera es un simbolo de apoyo
y motivacion para los empleados, de igual manera recordarles de manera constante lo valiosos que

son para la empresa crea un compromiso organizacional.
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Trabajo significativo y apropiarse de las metas: Para que un trabajador realice bien sus labores
y cumpla con los requisitos de su puesto de trabajo es indispensable dejar en claro desde el
momento de la contratacion cudles son sus responsabilidades y sobre todo lo que la empresa espera

de su desempeiio laboral.

Logro de un equilibrio entre la vida personal y el trabajo: Es necesario crear un equilibrio
entre la vida personal y laboral, los arreglos laborales flexibles como permisos, horarios de entrada
y salida son de las prestaciones que mas se apegan para lograr este equilibrio y que asi lo perciben

los colaboradores.

Uso de practicas de sistemas laborales de alto desempefio: Las practicas de RH de alto
desempefio como términos de oportunidades de ascenso, salarios relativos altos, pensiones y

empleos de tiempo completo son algunas de estas practicas que ayudan a reducir la rotacion.

Uso de analisis de datos: utilizar sistemas de andlisis sirve para identificar las intenciones de

renuncia de tus colaboradores, uno de estos sistemas puede ser el modelo de intencidon de rotacion.

Contraofertas: Si un empleado que resulta valioso para la empresa notifica que renunciard para
irse a otra empresa, se permiten el uso de contraofertas como aumentos salariales permitidos,

jornadas laborales flexibles o bien trabajo desde casa.

Planeacion de la fuerza laboral: Se debe Identificar la carencia de habilidades del personal y
realizar las debidas capacitaciones y preparacion de conocimientos tedrico practicos es una forma

de reducir la rotacion. (p. 262)

Para Carcamo (2015) realizar eficazmente una evaluacion del desempeiio permite evaluar el
rendimiento individual de los colaboradores, ayuda a determinar si el desempefio laboral fue
satisfactorio, identifica las fortalezas y debilidades de los trabajadores de tal manera que se puedan
disefiar capacitaciones o programas que ayuden de manera directa con la productividad y el
desempeiio de estos. El correcto reclutamiento del personal también es clave para la retencion del
talento humano, la satisfaccion y lealtad laboral, es importante que el evaluador comunique de una
manera asertiva lo que se espera del desempefio laboral, ademés de hacerle saber que existen

oportunidades de crecimiento laboral, oportunidades de desarrollo, reconocimientos e incentivos

(p. 25).
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Este seguimiento debe realizarse regularmente, de ser posible utilizando alguna base de todos para
compilar la informacion de manera eficiente y ordenada, de esta forma se podra obtener una clara
vision que permita identificar las debilidades y amenaza de los colaboradores para intervenir de

manera inmediata.
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7. Hipotesis o supuesto de investigacion

A medida que la rotacion de personal se incrementa, la satisfaccion de los clientes y calidad del

servicio decrece.

Variable independiente: Rotacion de personal

Variable dependiente: Satisfaccion de los clientes y Calidad de servicio.

Variables Definicion Indicadores Técnicas
Concepto
Rotacion de Segun Chiavenato (2011), la | e Oportunidades de | Entrevista
personal rotacion de personal desarrollo.
corresponde al movimiento de .
P e Sentido de
personas que ingresan y salen de pertenencia.
la organizacion, como resultado
de la interaccién con el entorno | ° Edades de los
colaboradores.
(p. 116)
Satisfaccion del La satisfaccion se centra en | e Atencion del | Encuesta
cliente entender como el cliente se | Personal
T, . Consistencia  del
sinti6 la altima vez que compro ..
servicio.
un producto o servicio, es la | 4 Visualizacién  de

comparacion entre las
expectativas (lo que espera
recibir) y la experiencia (lo que
realmente recibid) (Summers,

2006, p. 61).

nuevo personal.
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Variables Definicion Indicadores Técnicas
Concepto
Calidad en el La calidad en el servicio e Desempefio  del | Encuestay
SErvicio. significa responder a las personal. guia de
: : : e Evaluacién de la | observacion
necesidades del cliente; es decir, )
calidad del
el servicio debe ‘“satisfacer o servicio.
exceder las expectativas del e Satisfaccion y
. . motivacion
cliente”. Estas expectativas se otvacio
observada.

deben traducir en estandares de
desempefio y especificaciones
similares a las normas de
conformidad que rigen las
actividades de manufactura

(Evans & Lindsay, 2008, p. 59).
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8. Operacionalizacion de variables y/o matriz de categorias

Objetivo Variable | Conceptualizacion Sub Variable | Indicadores tems Técnicas Fuentes de
Informacion
Diagnosticar la | Rotacion | Segtin Chiavenato (2011), la | Satisfaccion Oportunidades | e Puestos de mayor Entrevistas | Gerente
problematica de | de rotacion de personal | laboral de desarrollo. .
la rotacion de | personal | corresponde al movimiento rotacion.
personal y su de personas que ingresan 'y Compronyso Sentido ‘ de e Periodo de salidas de
impacto en la salen de la organizacion, | organizacional | pertenencia.
calidad de como resultado de la personal.
.. interaccion con el entorno (p. | Rotacion Edades de los )
SéeerICI.O, en 116). generacional colaboradores. | ® Estrategias
eleccion )
Nicaragiiense para reducir la
rotacion.
Estrategia | Segiin Basil W. Denning | Retencion del | Relaciones e Oportunidades de Encuesta colaboradores
citado en (Chiavenato, | talento humano | laborales.
Proponer ( ) desarrollo.
estrategias que 2002, p. 116), la estrategia o y o
contribuyan a la empresarial es la dAdmlnlstracwn Cre;mpen‘;o e Sentido de
disminucion de delimitacion de la posicion | ¢ €4S protesional. .
P futura de la empresa N . : pertenencia.
la alta rotaciéon cionada fi > | Desempefio Satisfaccion )
de personal en pos:flotna a lIrente a dsus organizacional | laboral. * Motivos de
Seleccién productos 'y mercados, ) .
Nicaragiiense. entra en  juego  su desvinculacion
rentabilidad, tamafio, laboral.
grado, y ain mas

importante sus relaciones
con otras instituciones, con
sus empleados y
gjecutivos.
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9. Disefio metodolagico

9.1 Tipo de investigacion

Segun el objeto de estudio es una investigacion aplicada tipo correlacional por que se analiza y se
determina la incidencia de la rotacion de personal en la calidad de los servicios de Seleccion
Nicaragiiense en la ciudad de Esteli, con el fin de proponer estrategias que contribuyan a la mejora

de la rotacion de personal y calidad de servicio.

La investigacion aplicada recibe el nombre de “investigacion practica o empirica”, que se
caracteriza porque “busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la vez que
se adquieren otros, después de implementar y sistematizar la practica basada en investigacion. El
uso del conocimiento y los resultados de investigacion da como resultado una forma rigurosa,
organizada y sistematica de conocer la realidad” (Muriillo, 2008, como se cito en Cordero, 2009,

p. 159).

El enfoque filosofico de esta investigacion es mixto (Cuali-Cuantitativa), porque analiza y
determina a profundidad como incide la rotacidon de personal en la calidad de los servicios que se
ofrecen al cliente final en la cafeteria Seleccidn Nicaragiliense, Ademas este enfoque facilita

establecer relacion entre las variables de estudio.

Segin Sampieri (2014), “los métodos mixtos en una investigacion representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos e implican la recoleccion y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como se integran para realizar una conclusion de la informacion
recolectada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio” (p.

534).

Segtn la temporalidad de la investigacion es transversal porque se realizara en el periodo de un

ano 2025.
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9.2 Area de estudio

Area de conocimiento.

Area de investigacion: Ciencias Econémicas y Administrativas.
Subéarea: Administracion Turistica y Hotelera.

Linea CEC-2: Organizaciones, gobierno y economia nacional.

Sub linea CEC- 2.3: Estrategia empresarial, produccion, mercadotecnia, talento humano y toma de

decisiones.
Segun la linea de investigan en CINE (IsCEd-F 2013) es: 04 Administracion de empresas y derecho
Su campo especifico es: 041 Educacion comercial y administracion

Su campo detallado es: 0413 Gestion y administracion

Figura 10

Mapa del departamento de Esteli Area geografica

Seglin el Instituto Nicaragiiense de Turismo (2023),
Esteli, conocido como el Diamante de las Segovias
por su importancia econdmica y comercial, alberga
una historia compleja de destruccion y
resurgimiento. Es cuna de héroes y martires de la
Revolucion Sandinista, asi como de muchos artistas,

artesanos, musicos e intelectuales (Parr. 3).

El municipio de Esteli se encuentra a 148 kilometros

al norte de Managua, capital de Nicaragua. Limita al

norte con Condega, al sur con La Trinidad, San

Nota. Tomado de (INETER, 2019)

Nicolés y El Sauce, al este con San Sebastian de Yali

y La Concordia; y al oeste con los municipios de Achuapa y San Juan de Limay.
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El departamento de Esteli tiene una extension territorial de 795.7 km2 y una altitud de 843.97
msnm con una poblacién de 125,455, habitantes divididos en zona urbana 104,846 y en la zona

rural 20,609.

En los ultimos 15 afios, Esteli después de Managua es la ciudad que mas ha crecido
econdmicamente, y se manifiesta no solo en la actividad econdmica sino educativa y cultural, tiene

17 universidades.

En la actividad econdmica siempre se ha reflejado el tabaco, el 65 por ciento de la economia de

Esteli depende de ¢€l, casi 60 fabricas generan mas de 30 mil empleos directos en dicha ciudad.

Es una actividad de mayor encadenamiento que va desde el cultivo, preindustrial y elaboracion de
puro, este ultimo ubicado entre las 25 mejores marcas del mundo, de ahi que Esteli es conocido

también como “La capital del tabaco”.

El comercio y otros servicios, asi como la pequefia y mediana industria artesanal son igualmente
importantes. La gran mayoria de las empresas en todos los sectores econdomicos son de tamano
micro, pequeio y mediano. La ganaderia, granos bésicos, cultivo de papa y café tienen amplia

representacion en este pedacito de Nicaragua.
9.3 Poblacion y muestra

La poblacion de este estudio se compone por la cafeteria Seleccion Nicaragiiense inscrita

legalmente en la Alcaldia e INTUR, ubicada en el departamento de Esteli.

La poblacion es la totalidad de individuos con ciertas caracteristicas comunes bajo estudio y los
atributos de estas pueden estimarse a partir de una muestra obtenida de ella. Asi, las medidas y las
tasas de una poblacion pueden derivarse de una muestra epidemioldgica son los resultados
operativos de caracteristicas individuales sin analizar las relaciones sociales entre los individuos

escogidos para la muestra (Ocampo et al., 2022, p. 178).
Tamario de la muestra

El tamafio de muestra permite a los investigadores saber cuantos individuos son necesarios
estudiar, para poder estimar un parametro determinado con el grado de confianza deseado, o el
numero necesario para poder detectar una determinada diferencia entre los grupos de estudio,

suponiendo que existiese realmente. (Garcia et al., 2013, p. 217).
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Tamaifio de la muestra para clientes de la cafeteria Seleccion Nicaragiiense

Formula para poblacion finita

N*Zzp*q
n=
e2(N-1)+Z%p+q

Datos

N: 75 clientes
7:1.96

P: 0.5

q: 0.5

e: 0.05 (5%)

B 75 % (1.96)%2 * 0.5 % 0.5
~(0.05)2%(75—1) +(1.96)2 0.5 % 0.5

n

72.03

n= 1.1454=62.8863

n = 63 clientes (Muestra)
Tipo de muestreo probabilistico

Se utilizé un muestreo probabilistico aleatorio simple. Se tomd el 30% de un aproximado de 200
clientes semanales, aplicando la férmula para poblaciones finita, lo que permitié obtener una
muestra representativa y resultados generalizables dentro del contexto del negocio. Cabe destacar,

que al aplicar instrumentos se obtuvo un total de 67 encuestas.
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Muestra cualitativa

Se aplicod una entrevista a la supervisora general seleccionada mediante un muestreo intencional
por criterio, debido a que posee un rol clave y conocimiento directos sobre rotacion de personal y
calidad de servicio. De igual manera, la encuesta se aplicéd a 10 colaboradores del establecimiento,
la participacion fue abierta y voluntaria tomando un muestreo no probabilistico por conveniencia,

debido a que los participantes fueron seleccionados segun su disponibilidad y accesibilidad
9.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para la presente investigacion se utilizd tres técnicas para la recoleccion de datos necesario:

encuesta, entrevistas- semiestructurada y guia de observacion.
Encuesta:

Las encuestas en nuestra época se consideran como el modo de observaciéon mas habitual en las
ciencias sociales, estas suelen tener fines descriptivos, exploratorios o descriptivos seglin cual sea
su proposito de investigacion, son utilizadas principalmente es estudios que tiene por objeto de
estudio o analisis a individuos, las encuestas se describen también como excelentes vias para medir

opiniones y tendencias de una poblacién de tamafio mayor (Earl, 1886, p. 233)
Entrevista:

La entrevista se define como una herramienta sustancial para comprender el mundo de la vida, este
proceso debe estar formalizado y bien elaborado para si lograr recopilar informacion que sea
necesaria y pertinente para la investigacion y dar solucidon a la problemadtica, de esta manera
evitamos redundar en un solo aspecto del problema y lo abordamos de manera completa, de manera
que la entrevista semiestructurada debera ser una herramienta que conteste y atienda al eje de la
problematica de la investigacion, a las caracteristicas socioculturales de la poblacion , la cual
debera contar previamente con la redaccion de interrogantes con la disposicion de obtener datos

relevantes (Babativa et al., 2024, p. 97).
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Guia de observacion:

La guia de observacion es el instrumento que permite al observador situarse de manera sistematica
en aquello que realmente es objeto de estudio para la investigacion; también es el medio que
conduce la recoleccion y obtencion de datos e informacién de un hecho o fendmeno (Campos &

Lule, 2012).
9.5. Etapas de la investigacion
Etapa 1= Investigacion documental.

Para la primera etapa de este trabajo de investigacion, se consultaron diferentes fuentes de sitios
web, libros disponibles en la biblioteca Urania Zelaya Ubeda, asi también se realizaron bisquedas
en la base de datos d¢ UNAN MANAGUA CUR- ESTELI, para la recopilacién y obtencion de
informacion conceptual, veraz y confiable sobre las variables rotacion de personal, calidad de

servicio y estrategias de retencion del talento humano.
Etapa 2= Elaboracion de instrumentos.
Para la obtencion de datos se disefiaron tres instrumentos:

Encuestas y guia de observacion fueron aplicadas a clientes y colaboradores, de la cafeteria
Seleccion Nicaragiliense, para saber como perciben la calidad de servicio brindados y conocer a

través de los colaboradores las causas de la rotacion de personal.

Entrevista semiestructurada fue dirigida a la supervisora general de Seleccion Nicaragiiense, para
conocer las razones del por qué se da la razon voluntaria y como ha impactado en la calidad de

servicios brindado.
Etapa 3= Trabajo de campo.

El trabajo de campo consistio en la recoleccion de informacion, se aplicd entrevista dirigida a
gerente de Seleccion Nicaragiiense, encuesta y guia de observacion a colaboradores y clientes de

esta misma empresa.

Los instrumentos aplicados tuvieron el fin de evaluar la relacion de ambas variables, rotacion de

personal y calidad de servicios.
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Etapa 4= Analisis y elaboracion del documento final.

Toda la informacién de los instrumentos aplicados se digitalizo, en lo cual se elaboraron graficos

y se analiz6 los resultados con la hipotesis planteada.

La entrevista, encuestas y guia de observacion se organizo a partir de los objetivos especificos,
para que la informacion fuese de utilidad en la triangulacion de los datos cuantitativos y finalmente,

para realizar la prueba de hipotesis se utiliz6 el programa SPSS.

La organizacion y redaccion del informe final, se realiz6 de acuerdo con lo establecido en el

documento de modalidades de graduacién aprobados por UNAN Managua, CUR ESTELI.
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10. Analisis y discusion de resultados

I Objetivo: Diagnosticar la problematica de la rotacion de personal y su impacto en la calidad

de servicio en Seleccion Nicaragiiense.

Historia de la empresa

En palabras de Burkey (2014) cuenta la historia de la cafeteria Seleccion Nicaragiiense, la cafeteria
surgid de la idea de dos amigos: Enrique Ferrufino, caficultor nicaragiiense, y Manuel Arocas
Sanchez, trabajador de una ONG espafiola apasionado por el café de calidad. "Siempre estuvo
presente la idea de abrir una cafeteria", dijo Sdnchez, "pero nunca fue solo una cafeteria. Fue mas

bien un proyecto serio".

El nombre de la cafeteria “Selecciéon Nicaragiliense” proviene de aquellos productos que nos
representan y nos identifican como nicaragiliense a nivel nacional e internacional, destacando el
tabaco, el ron Flor de Cana, el café y el cacao, simbolos de nuestra tradicion, cultura y calidad que

en conjunto reflejan el orgullo de nuestra tierra.

Seleccion Nicaragiiense apertura su primera sucursal en el afio 2011 en Matagalpa, es una cadena

de cafeterias en Nicaragua con dos locales en Matagalpa y uno en Esteli (Parr. 6).

Nicaragua es productor de algunos de los mejores cafés del mundo, "Los nicaragiienses no tienen
acceso a buen café porque tienen que exportarlo todo", dijo Sanchez. "Asi que la idea era crear una
cadena donde la gente pudiera venir y disfrutar del auténtico café que cultiva su pais, no solo del

instantaneo".

Los nicaragiienses no ignoran las injusticias de los mercados y las economias de exportacion; son
conscientes de que su mejor café se envia lejos, donde otros disfrutan de los frutos del trabajo

nicaragiiense en lugar de ellos mismos.

Sin duda, es una injusticia que muchas personas en los paises productores no puedan permitirse
los mismos productos que elaboran con tanto esfuerzo, pero Seleccion Nicaragiliense no pretende

crear un espacio que se perciba en absoluto como una mentalidad de "nosotros contra ellos".
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Sanchez dijo: "El concepto no es que solo vengan nacionales o extranjeros. Queremos una mezcla.

Queremos que todos tengan acceso a lo mejor que sale de Nicaragua" (Parr. 4-5).

Debe senalarse que la empresa tiene por objetivo crear una franquicia en toda Nicaragua,
manteniendo el ambiente que lo caracteriza como una familia. Actualmente, cuenta con tres tiendas
(la primera abri6 en 2011), entre baristas, administracion y personal de cocina, forman una familia
de 50 personas y la cifra sigue creciendo. El personal de Seleccion no se limita a vender sus
productos desinteresadamente. Deben saber por qué los venden, por qué saben mejor que los que

se encuentran en el supermercado y por qué deberian estar orgullosos de lo que sirven.

La gerente general de Seleccion Nicaragiiense, expresod su interés en implementar un mayor
control de calidad y su plan para ofrecer mas capacitacion a su personal, como clases de catacion.
A futuro, Sénchez suefia con internacionalizarse para mostrar a otros paises lo que Nicaragua tiene

para ofrecer.

Seleccion Nicaragiiense sirve ron Flor de Cafia y puros elaborados en Esteli, todo lo demas lo
preparan desde cero, incluyendo el pan para sus sandwiches y su variada seleccion de pasteles, sin
olvidar el café. Actualmente, ofrecen café de seis fincas, tres de las cuales son de Ferrufino: Finca
La Aurora, Finca El Encanto y Finca Magnolia, asi como cafés de Finca Santa Maria, Finca Las
Morenitas y Finca Rancho Alegre, tuestan todo el café ellos mismos en Matagalpa y lo entregan

personalmente en cada establecimiento.

Las cafeterias ofrecen una seleccion de granos de Catuai, Caturra y Maragogype para café de
filtro, y su espresso proviene de Finca La Aurora, un Catuai lavado con tueste urbano completo.

Con un aroma floral con toques de caramelo, el sabor es a crema y chocolate (Parr. 8-10).
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Generalidades de la rotacion de personal

En la entrevista realizada a G. Rodriguez, menciono algunas de las causas por las que se da la

rotacion de personal:

“la problematica presente es rotacion de personal, una de las areas con mayor indice de
rotacion de personal es el area de atencion al cliente, es un area que siempre es el talon
de Aquiles, se suele estar contratando personal de las zonas rurales del norte del pais y
para este tipo de personal se les da un viatico de alojamiento, cabe destacar que en los
meses de octubre a enero es donde hay un mayor indice de rotacion, debido a que son
fechas de corte de café y el personal de estas zonas rurales mencionan que “ ganan mds
vendo a cortar café que en sus cargos actuales”’, ademads otras razones es que en las fechas
de vispera de navidad y ario nuevo el personal prefiere pasar en familia es una de las
razones por las cual renuncian, y buscan empleos ya en Enero” (G. Rodriguez, supervisora

general, 12 de septiembre 2025).

Larotacion de personal es un desafio presente en Seleccion Nicaragiiense, en la entrevista realizada
se identificd que una de las areas mas afectadas es la atencion al cliente considerandose el talon de
Aquiles de la cafeteria, sin embargo, se observa que en el tltimo trimestre del afio ocurre el mayor

indice de rotacion, los factores externos asociados a esta problematica son los siguientes:

Factores econémicos: dentro de estos se encuentra el periodo de corte de café, definido como una
actividad agricola que genera ingresos superiores a los que obtienen en sus cargos actuales, por lo

tanto, deciden dedicarse a esta actividad temporal.

Factores sociales y culturales: la cafeteria tiende a contratar a personal de zonas rurales del norte
de Nicaragua, puesto que, en visperas de navidad y afo nuevo los colaboradores prefieren regresar
a sus comunidades para pasar tiempo con sus familias, lo que conduce a renuncias voluntarias.

Posteriormente suelen buscar nuevas oportunidades laborales en el mes de enero.

Esto demuestra que la inestabilidad laboral afecta la operacion de la cafeteria, ya que obliga a estar
en constante contratacion y capacitacion de nuevo personal, lo que incrementa los costos de
recursos humanos y reduce la eficiencia en el servicio. Ademas, al depender en gran medida de
colaboradores provenientes de zonas rurales, se intensifica la vulnerabilidad de la empresa en los

ultimos meses del afo.
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Impacto de la rotacion

En la entrevista realizada a G. Rodriguez, menciond el impacto que tiene la rotacion de personal

en la calidad del servicio:

“Con poca frecuencia se suele recibir quejas de los clientes acerca de la calidad de
algunos productos, debido a que no es lo mismo un personal bien capacitado que maneja
al 100% el menu, las promociones y los ingredientes de cada uno de los platillos y bebidas,
a un personal que esta nuevo que se le debe de ir induciendo en cada uno de estos aspectos,
el personal cuando es nuevo en la cafeteria muchas ocasiones no sabe qué responder” (G.

Rodriguez, supervisora general, 12 de septiembre de 2025)

“Si bien es cierto, se ha dado el caso que clientes fidelizados en cada una de sus visitas
ordenan lo mismo que en ocasiones anteriores, cuando se trata de un personal con mayor
permanencia en la empresa ya estos dominan lo que los clientes frecuentes piden en cada
una de sus visitas, en cambio un personal nuevo no dominan lo que estos tipos de clientes
suelen consumir, anteriormente se ha presentado la situacion antes mencionada, en la que
estos tipos de clientes se han quejado por que el personal que lo atendio no supo qué
responder por un producto que el cliente sabe que existe, pero que no esta en el menti, en
pocas palabras este tipo de situaciones repercute en la calidad e imagen de la empresa”

(G. Rodriguez, supervisora general, 12 de septiembre de 2025).

La informacion brindada por G. Rodriguez. Indica que la rotacion de personal esta afectando
significativamente la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes, el hecho de que los clientes
que son frecuentes son capaces de notar la diferencia en el nivel de conocimientos sobre el ment
y las promociones en un personal nuevo, refleja un déficit en el programa de induccion y
capacitacion, las quejas por parte de los clientes nos dan a conocer que ambas variables rotacion y
calidad estan relacionadas, debido a que la falta de experiencia del personal recién contratado

repercute en la calidad percibida por los clientes.
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Es importante sefialar que la incorporacion del personal nuevo genera un periodo de adaptacion en
el que se observan limitaciones en el manejo de la informacion, sobre el producto, promociones y
particularidades del servicio, en consecuencia, esta situacion puede derivar experiencias negativas
para los clientes, de modo que, la falta de respuestas adecuadas por parte de colaboradores en la
etapa de induccion puede ser interpretada como una deficiencia en la calidad del servicio, afectando

la imagen de la cafeteria y debilitando la relacion con clientes fidelizados.

“En la consistencia de la calidad de los productos se trabaja bajo receta y medidas, para
mantener una estandarizacion de estos, se han dado situaciones que los productos no son
consistentes las razones identificadas son: el personal se encuentra en su etapa de
entrenamiento y no maneja la receta al pie de la letra, otra razon es cuando hay muchos
pedidos el personal puede equivocarse en agregar mds o menos cantidad de ingredientes
lo que repercute en la calidad” (G. Rodriguez, supervisora general, 12 de septiembre de

2025).

De este mismo modo, la consistencia en la calidad de los productos constituye un pilar fundamental
en las cafeterias de alimentos y bebidas, ya que permite garantizar al cliente la misma experiencia
de consumo en cada visita, sin embargo, se han presentado dos aspectos que afecta la consistencia
de los alimentos y bebidas, una de ellas es la etapa de entrenamiento del personal, durante la cual
no se logra atn la habilidad necesaria para ejecutar las recetas de manera rigurosa, en segundo
lugar la presion operativa en momentos de alta demanda que puede llevar a errores en los

ingredientes a consumir.

Este hallazgo confirma lo planteado por Cegos (2025), quien menciona que una de las
consecuencias de la rotacion voluntaria es la pérdida de conocimientos, sostiene que cada vez que
un empleado experimentado abandona la empresa, se pierde un conocimiento muy valioso sobre
los procesos internos, los clientes y la cultura organizacional, lo que afecta directamente a la

productividad y la calidad del trabajo (Parr. 12).

En tal sentido, se evidencia que el factor humano incide de forma directa en la calidad de productos
y servicios, por lo tanto, es necesario reforzar el entrenamiento préctico y tener una supervision

constante al personal.
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Causas de la rotacion
En la entrevista realizada a G. Rodriguez, menciono las causas de la rotacién voluntaria:

“Las razones por las que ha habido renuncias se debe a los salarios, se paga lo minimo
segun lo establecido en la ley, sin embargo, hay otros lugares del mismo rubro que tiene
mejores beneficios como el tema de la propina, otras cafeterias cobran el 10% de servicio
sobre el consumo de los clientes, lo cual ese porcentaje es distribuido entre los
colaboradores, por lo tanto, es un incentivo extra de su salario base, en cambio Seleccion
Nicaragiiense no (las propinas son totalmente voluntarias). Otras de las razones de las
salidas de personal se deben a que se dejan influenciar por la cantidad de dinero que
ganan otros semanalmente en fabricas de tabaco, que trabajan por produccion y tienden
a obtener un salario bastante llamativo” (G. Rodriguez, supervisora general, 12 de

septiembre de 2025).

Las principales razones identificados de renuncia voluntaria es el nivel salarial, aunque se cumple
con la normativa segin lo establece la ley, pero hablando en términos competitivos resulta
insuficiente frente a otras empresas del mismo sector, ya que ofrecen beneficios adicionales como
es la distribucidon de propinas entre los colaboradores del 10% de cargo por servicio (propinas),
otro factor relevante es la comparacion salarial con el sector productivo como lo son las fabricas
de tabaco donde la remuneracion por produccion es mas alta y variable en funcion del desempefio

individual.

Lo anterior se respalda en los planteamientos de Hernandez (2024), quien define que una de las
causas de la rotacion voluntaria es el salario insuficiente, sin embargo, el sueldo no es el tnico
elemento que define si un trabajador permanezca en una compaiiia, aunque es uno de los motivos
para buscar nuevas oportunidades, es una motivacion clave de permanencia en una organizacion

dentro del elevado coste de vida (Parr.7).
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En tal sentido, se demuestra que la rotacion de personal debe de ser desarrollado como un
fendmeno natural de movimiento en el lugar de trabajo, sino también como un reflejo de las faltas
de politicas de retencion del talento humano, la falta de incentivos financieros y no financieros
crea una brecha competitiva con otras organizaciones de la misma industria, lo que afecta
directamente la estabilidad de los empleados e indirectamente la calidad de los servicios prestados,
de manera general, es claro que para mejorar la retenciéon reducir la rotacion y fortalecer la
productividad organizacional, es necesario disefiar estrategias integrales de compensacion que

incluyan beneficios tanto salariales como no salariales.
Carga laboral

En entrevista realizada a G. Rodriguez, menciond el mecanismo usado para la ausencia del

personal:

“En Seleccion Nicaragiiense se tiene una politica que solamente un dia al afio se cierra
que es el 24 de diciembre, si por alguna razon falta uno del personal se le ofrece el turno
a uno de los colaboradores que desea hacer doble turno para ganar un extra de dinero, o
incluso entre nosotros nos dividimos para cubrir esa funcion” (G. Rodriguez, supervisora

general, 12 de septiembre de 2025).

Elnegocio refleja un compromiso por mantener la continuidad del servicio y maximizar la atencion
al cliente, pero al mismo tiempo, representa una carga importante para el personal que debe

adaptarse a un entorno de trabajo practicamente ininterrumpido.

Los resultados profundizan en la idea propuesta por Chiavenato (2011), donde menciona los costos
secundarios de la rotacion en el eje de las repercusiones en la actitud de personal, detalla que esta

problematica conlleva a gastos en horas extras para cubrir la vacante (p. 122).

Cabe destacar que, en caso de ausencia de uno de los colaboradores, la cafeteria ha implementado
un mecanismo de flexibilidad interna que consiste en dar a los empleados la oportunidad de generar
ingresos adicionales de trabajar doble turno o alternativamente redistribuir funciones entre los
demas miembros del equipo, este mecanismo es remunerado segun los establecido en la ley. Esta
practica proporciona beneficios economicos inmediatos a los empleados que voluntariamente
trabajan mas horas, pero también puede resultar en sobre carga laboral, fatiga y una disminucioén

de la calidad de servicio.
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Oportunidades de desarrollo

En la entrevista realizada a G. Rodriguez, menciono las oportunidades de desarrollo que se aplican

en Seleccion Nicaragiiense.

“Los beneficios de trabajar en Seleccion Nicaragiiense es que se da la oportunidad de
trabajar a personas sin experiencia y se les brinda una previa induccion sobre el cargo
que desemperiaran, ademas a las personas que sobresalen o se les ve interés de seguir
creciendo en la empresa se le asciende a un cargo mayor, incluso hay muchos casos de
colaboradores que inician en el area de atencion al cliente y hoy en dia son supervisores
v gerente de una de las sucursales” (G. Rodriguez, supervisora general, 12 de septiembre

de 2025).

Las oportunidades de desarrollo que se implementan en Seleccion Nicaragiiense, es un modelo de
inclusion laboral que resulta particularmente valioso en contexto donde el acceso a empleo formal
suele estar condicionado por la experiencia, ya que permite a los nuevos colaboradores adquirir
habilidades y destrezas desde la practica fortaleciendo su perfil profesional, otro aspecto positivo
es la existencia de oportunidades de crecimiento interno ya que se reconoce y promueve a aquellos
colaboradores que demuestran compromiso, interés y buen desempefio, es importante sehalar que
se da la posibilidad de ascender a cargos de mayor responsabilidad, desde la atencion hasta cargos

de supervision y gerencia.

Sin embargo, en la encuesta realizada a los colaboradores se obtuvo que el 30% destaca que una
de las principales causas de renuncia es la falta de oportunidades de desarrollo, por lo tanto, la
gerente destaca que se promueve las oportunidades de crecimiento interna, este resultado permite
comparar con la percepcion de los colaboradores quienes no se sienten satisfechos con las

oportunidades que brinda la cafeteria Seleccion Nicaragiiense.

Por otro lado, Hernandez (2024), menciona que una de las causas de rotacion es la falta de
desarrollo profesional, la considera una de las causas mas habituales y se da cuando los empleados
sienten que no tienen un margen de crecimiento profesional en la empresa y se toma la alternativa

de abandonar la organizacidn en busca de mejores oportunidades.
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En tal sentido, se afirma que las oportunidades de crecimiento fortalecen la motivacion intrinseca
del personal, fomentando la permanencia en la empresa y reduciendo los niveles de rotacion, estos
beneficios contribuyen a consolidar la imagen de Seleccion Nicaragiiense como una cafeteria que
no solo genera empleo, sino que, también apuesta por el desarrollo humano y profesional de sus

colaboradores, fortaleciendo asi su competitividad y capacidad de retencion de talento.
Vision y mejora para disminuir la rotacion de personal

En la entrevista realizada a G. Rodriguez, mencion¢ las estrategias de vision y mejora para retener

al talento humano:

“Las estrategias que se podrian implementar para disminuir la rotacion de personal es
mejorar los salarios, debido a que muchas personas han salido porque no se les ha
aumentado, también la flexibilidad de poder trabajar y estudiar al mismo tiempo,
modificando cada uno de los turnos de acuerdo a los horarios de clases (anteriormente se
daba esta oportunidad, por razones desconocidas se ha venido quitando).Asimismo, se
podrian dar bonificaciones para que ellos se apoyen en sus estudios e ir creando ese
vinculo de permanencia, en la que se refleje el compromiso de la empresa con sus
colaboradores, disminuyendo la problematica de la alta rotacion de personal” (G.

Rodriguez, supervisora general, 12 de septiembre de 2025).

Uno de los motivos de renuncia sefialado es el nivel de salario por lo que es importante disefiar un
sistema de ajuste salarial progresivo que considere caracteristicas como la edad, el desempefio y
las responsabilidades adquiridas. Ademas de mejorar la satisfaccion laboral, esto también fomenta

un sentido interno de justicia y equidad.

Las estrategias de flexibilidad en turnos de acuerdo con los horarios académicos no solo reducen
el estrés laboral, sino que incrementa la lealtad hacia la empresa, implementar incentivos
econdmicos destinados a cubrir parte de los gastos académicos o materiales de estudios, refuerza
el vinculo entre la organizacion y sus colaboradores. Asi mismo, se crea un entorno donde se
reconoce el esfuerzo, se ofrecen oportunidades de desarrollo y se acompaia el crecimiento
académico, la empresa transmite un mensaje de corresponsabilidad con el bienestar de sus

trabajadores.

65



Las sugerencias como mejorar los salarios, horarios flexibles y bonificaciones educativas son
medidas positivas y acertadas qué tratan de manera directa el problema de la rotacion de personal,
estas acciones mejoran la satisfaccion del personal y construyen un vinculo emocional entre la
empresa y el colaborador, esto aumenta el compromiso de estos hacia sus puestos de trabajo y
reduce la fuga del talento humano, claro estd que requiere de una revision financiera para estos

beneficios de manera que no afecte la rentabilidad de la cafeteria.

La entrevista aportd informacion esencial para comprender las causas estructurales y funcionales
de la rotacion de personal y su relacion directa en la calidad de servicio, desde una perspectiva
técnica, la gerente evidenciod que las principales causas de renuncia voluntaria estan asociadas a
salarios no competitivos, ausencia de incentivos financieros y escasas oportunidades de desarrollo

profesional.

Finalmente, la entrevista proporciond un aporte tedrico y formativo clave, al ofrecer una vision
gerencial integral sobre la relacion entre la rotacion del personal y la calidad de los servicios,
facilitando asi la elaboracion de estrategias sostenibles de gestion del recurso humano dentro del

sector turistico y gastronomico.
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IT Objetivo: Determinar como la rotacion de personal afecta la satisfaccion de los clientes y

calidad de servicio en Seleccion Nicaragiiense.

Prueba de hipotesis

Cruce de variables (nuevo personal y satisfaccion). Universo de estudio: 67 clientes encuestados

5 (Cada vez que visita Seleccion Nicaragiiense ve nuevo personal? 8 ;Qué tan satisfecho/a

quedo6 con los productos consumidos?

Tabla 1

Nuevo personal y satisfaccion

Tabla cruzada

¢ Qué tan satisfecho quedod con los productos
consumidos?
Nada Poco Muy
satisfecho | satisfecho | Satisfecho | satisfecho Total

¢ Cada vez que No lo Recuento 0 1 6 3 10
visita Seleccion  noto % del total 0.0% 10.0% 60.0% 30.0%| 100.0%
Nicaragiiense ve Nunca  Recuento 0 1 0 0 1
nuevo personal? % del total 0.0%|  100.0% 0.0% 0.0%|  100.0%
A veces Recuento 5 2 11 8 26
% del total 19.2% 7.7% 42.3% 30.8% 100.0%
Siempre Recuento 2 23 3 2 30
% del total 6.7% 76.7% 10.0% 6.7% 100.0%
Total Recuento 7 27 20 13 67
% del total 10.4% 40.3% 29.9% 19.4% 100.0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética

Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 37.0152 .000
Razén de verosimilitud 41.502 .000
Asociacion lineal por lineal 10.874 .001
N de casos validos 67

a. 10 casillas (62.5%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es .10.

Ho: La rotacion de personal no influye negativamente en la satisfaccion de los clientes ni en la

calidad del servicio.

Ha: La rotacion de personal influye negativamente en la satisfaccion de los clientes y en la calidad

del servicio.

En los resultados de la prueba de chi-cuadrado de Pearson se obtuvo una significancia asintdtica

bilateral de p = 0.000, valor inferior al nivel de significancia establecido (o

0.05). En

consecuencia, se rechaza la Ho y acepta la Ha, de esta manera, los resultados confirman que la

rotacion de personal influye negativamente en la satisfaccion del cliente y, por ende, en la calidad

del servicio.
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Cruce de variables (nuevo personal y diferencias en la calidad de servicio). Universo de estudio:

67 clientes encuestados

5 (Cada vez que visita Seleccion Nicaragiiense ve nuevo personal? 6 ;Nota diferencias

negativas en la calidad del servicio dependiendo quién lo atiende?

Tabla 2

Nuevo personal y calidad de servicio

Tabla cruzada

¢ Nota diferencias negativas en la
calidad del servicio dependiendo
quién lo atiende?
No Algunas Si Total

¢ Cada vez que No lo Recuento 6 4 0 10
visita Seleccion  noto % del total 60.0% 40.0% 0.0% [ 100.0%
Nicaragiiense vé  \ynca  Recuento 0 1 0 1
nuevo personal? % del total 0.0%|  100.0% 0.0%|  100.0%
A veces Recuento 11 4 11 26
% del total 42.3% 15.4% 42.3% 100.0%
Siempre Recuento 2 8 20 30
% del total 6.7% 26.7% 66.7% 100.0%
Total Recuento 19 17 31 67
% del total 28.4% 25.4% 46.3% 100.0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 22.5322 .001
Razén de verosimilitud 27.821 .000
Asociacion lineal por lineal 14.711 .000
N de casos validos 67

a. 6 casillas (50.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es .25.
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Ho: La rotacion de personal no influye negativamente en la satisfaccion de los clientes ni en la

calidad del servicio.

Ha: La rotacion de personal influye negativamente en la satisfaccion de los clientes y en la calidad

del servicio.

En los resultados de la prueba de chi-cuadrado de Pearson se obtuvo una significancia asintética
bilateral de p = 0.001, valor inferior al nivel de significancia establecido (a0 = 0.05). En
consecuencia, se rechaza la Ho y acepta la Ha, de esta manera, los resultados confirman que la
rotacion de personal influye negativamente en la calidad del servicio, lo que responde al supuesto
de investigacion “A medida que la rotacion de personal se incrementa la calidad del servicio y

satisfaccion de los clientes decrece”.

Figura 11

Tiempo de espera

:.Como califica el tiempo de espera para recibir su

orden?
45%
40% 39% 37%
35%
@ 30%
‘5 25%
§. 22% 15%
L 15%
&~ 10% 9%
v
0%
Muy rapido Apropiado Lento Muy lento

Tiempo de espera
Fuente: Elaboracion propia
En la figura N.° 1 los clientes evaltian el tiempo de espera para recibir su orden, el 9% indican que
el tiempo es muy rapido, de igual modo, el 39% senalan que el lapso de espera es apropiado, por

otro lado, se obtuvo que el 37% de los clientes reflejan que el tiempo de espera es lento y finalmente

el 15% destacan que el tiempo de atencion es muy lento.
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Por lo tanto, destacamos que existe una insatisfaccion respecto al tiempo de espera para recibir su
orden, en su mayoria describen el servicio como “lento y muy lento” lo que es un elemento clave

para determinar la calidad operativa y la eficiencia del servicio.

Por otro lado, los resultados obtenidos muestran que la experiencia del cliente estd fragmentada,
ya que una parte del proceso funciona bien en el término “apropiado”, pero de igual modo se
pueden observar errores frecuentes y significativos, porque se expone el término “lento y muy
lento”, que afectan a més de la mitad de los clientes de la cafeteria. De tal modo, es de prioridad
reducir las categorias de lento y muy lento, mejorando los servicios para lograr la excelencia y

asegurar la sostenibilidad del negocio.

Figura 12

Dominio del menu

(El personal domina el mentu existente en el local?
40%

35%
30% 28%

36%

34%

25%
20%
15%
10%
5%
0%

Respuestas

1%
—

Siempre Casi siempre Aveces Nunca
Dominio del menu

Fuente: Elaboracion propia
En la figura N.° 12, los clientes indican que el dominio del ment en el restaurante requiere de una
atencion inmediata en términos de capacitacion del personal, debido a que el 36 % identifican que

en sus visitas que a veces se domina el menu, el 34% refleja que casi siempre y el 28% de

consumidores dicen que siempre que visita el restaurante hay buen conocimiento acerca del menu.
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Asimismo, la falta del dominio o conocimiento del ment trae riesgos para la calidad del servicio
en varios puntos como: perdida de ventas, debido a que el mesero no puede hacer ventas sugeridas
o guiar al cliente sobre el producto més vendido en la temporada o sugerencia de platillos que no
se encuentran en el menu, de igual modo, tiene impacto a la hora de tomar la orden, ya que se
aumenta la probabilidad de errores en el momento de la toma del pedido, lo que conlleva a una

insatisfaccion del cliente.

En este sentido, se extiende el analisis de Ramos (2023), quien refleja la importancia de la calidad
para las empresas que permite beneficiarse de la competencia, ofreciendo un producto o servicio
de mayor valor, mejorando la satisfaccion y la lealtad de los clientes. Por lo tanto, es fundamental
que las empresas pongan especial énfasis en asegurar la calidad de sus productos y servicios, o a

través de una adecuada gestion de la calidad.

En sintesis, los resultados permiten afirmar que para poder ofrecer un producto o servicio de mayor
valor es necesario conocer lo que se estd ofertando, sin embargo, en los instrumentos aplicados se
reflejan las categorias predominantes, las cuales son siempre y casi siempre, esto nos indica una
sefal de alerta, en el cual se debe de realizar una correcta capacitacion y evaluacion del personal

para brindar un servicio mas profesional.

Figura 13

Consistencia de sabores

(El sabor de las comidas y bebidas son siempre

igual?

40% 36%
35%
0,
a 20%
£ 15%
&~ 10%
5%
0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Consistencia de sabores

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N.°. 13 se observa que el 60% de las repuestas es de (Siempre y Casi siempre) lo que
indica percepcion de consistencia en los sabores, pero un 40% de (A veces y Nunca) se percibe
irregularidades del servicio. Los resultados obtenidos en su mayoria son positivos en términos de
sabores consistentes, lo que nos indica que muchas de las operaciones estan bien resueltas, sin

embargo, hay una presencia de un 40 % que nos da inestabilidad.

Por lo tanto, aunque en su mayoria se observa una estandarizacion, alin persiste una proporcion
significativa de clientes que no perciben uniformidad en los sabores, lo que indica posibles fallas

ya sea en la preparacion, control de calidad o consistencia en los productos utilizados.

Finalmente, se evidencia que la cafeteria cuenta con una base so6lida en cuanto a la calidad de sus
productos, sin embargo, se debe de reforzar la estandarizacion de recetas, los procesos de cocina 'y
la capacitacion del personal para lograr una experiencia agradable con cada uno de los clientes que

visitan la cafeteria Seleccion Nicaragiiense.

Figura 14

Rotacion de personal

.Cada vez que visita Seleccion Nicaraguense ve nuevo

personal?
50%
45% 43% 40%
40%
2 35%
Z 30%
g 25%
S 20% 15%
15%
10%
5% 1%
0% I
Siempre A veces Nunca No lo noto

Nuevo personal

Fuente: Elaboracion Propia
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De la figura N.° 14 podemos analizar que una gran mayoria de los encuestados 43% siempre
observan rotacion de personal y el 40% a veces notan nuevo personal, esto representa la mayoria
de los encuestados lo que indica que la rotacion de personal es percibida por los clientes de la

cafeteria, ademas 1 % nunca observa nuevo personal y 15% de ellos no notan el cambio constante.

Segun lo encontrado en la teoria de Cegos (2025), menciona una de las principales consecuencias
de la problematica es la reputacion danada debido a los altos indices de rotacion que tiende a tener
una reputacion negativa en el mercado laboral, lo que dificulta la atraccion del talento humano

(Pérr.15).

De acuerdo con los datos analizados, se pude afirmar que existe una rotacion frecuente a tal punto
que los clientes la perciben y esto a medida puede dafiar la reputacion de la empresa, por lo tanto,
es importante destinar estrategias para mitigar la problematica, debido a que la rotacion de personal
es el reflejo de los problemas internos de la cafeteria lo cual una alta rotacion a largo plazo puede
dafiar la imagen de la cafeteria, lo que hemos analizado, que los clientes ya tienen una percepcion

generalizada sobre dicho problema.

Figura 15

Diferencias en la calidad de servicio

Diferencias en la calidad de servicio

50% 46%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

28%

25%

Respuestas

Si, mucha Algunas No, el servicio es
consistente

Diferencias

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa en la figura N.° 15, que la calidad del servicio si depende mucho de la persona que lo
atiende, el 46% de los encuestados mencionan que perciben mucha diferencia negativa en la
calidad, 25 % de ellos algunas y el 28% mencionan que el servicio es consistente, sin embargo el
mayor numero de encuestados se inclinan en que existe mucha diferencia lo que genera poca
satisfaccion, ademads los clientes encuestados manifestaron que ha habido ocasiones en que los
meseros interrumpen negativamente cuando estan expresando su pedido lo que les genera

incomodidad y esto afecta negativamente la experiencia al cliente.

Los hallazgos complementan el planteamiento de Chiavenato (2002), en lo que menciona los tipos
de costos terciarios sobre las perdidas en los negocios, se refiere al impacto en la reputacion de la
empresa debido a las posibles fallas de la calidad de los productos o servicios, ocasionados por

empleados inexpertos o en proceso de adaptacion.

De igual manera, este planteamiento fundamenta el grafico N.° 13 “Consistencia de sabores”,
debido a las posibles fallas del personal en su proceso de adaptacion puede haber variaciones en
los productos, por lo tanto, también se relaciona con el grafico N.° 15 “Diferencias en la calidad

de servicio” dimensiones que se ven directamente afectadas por la rotacion de personal.

En este sentido, algunos encuestados manifestaron que tales actitudes del servicio del personal se
podrian deber a aspectos internos de la cafeteria, de modo que, desde la percepcion del cliente la
rotacion esta estrechamente ligada a la calidad del servicio. Esto sugiere que se debe de fortalecer
las oportunidades de desarrollo y otros beneficios para poder mantener al personal motivado y se
brinde un servicio que pueda satisfacer al cliente en el cual ellos se sientan vistos, cuidados y

valorados.
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Figura 16

Satisfaccion
;Qué tan satisfecho/a quedo con los productos
consumido?
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Fuente: Elaboracion propia

La figura N.° 16, refleja la satisfaccion del personal con los productos consumidos. El mayor
nimero de encuestados 37% indicod que quedaron pocos satisfechos con los productos consumidos,

el 30% satisfechos, 19% muy satisfecho y el 13% nada satisfecho.

Los resultados evidencian una percepcion negativa con los productos consumidos, es relevante
mencionar que una de las causas es la rotacion de personal, debido a que en el proceso de
adaptacion los nuevos colaboradores pueden cometer errores en el servicio y preparacion de los

productos lo genera insatisfaccion.

Con los datos obtenidos se profundiza en la idea propuesta por Summers (2006), afirma que los
consumidores de hoy en dia valoran la calidad y estdn dispuestos a buscar empresas que les
proporcionen un mejor servicio, atencion, madas cortesia, disponibilidad de productos o
caracteristicas que los hagan sentir satisfechos y fidelizados, por lo tanto, las empresas se deben
de enfocar en conocer lo que los clientes quieren y valoran, logrando satisfacer sus necesidades

desde la primera visita (p. 60).
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Asimismo, el analisis realizado indica que los clientes encuestados se sienten pocos satisfechos
con el servicio, esta insatisfaccion se debe al personal nuevo de la cafeteria que se encuentra en
proceso de aprendizaje y a medida afecta significativamente la calidad del servicio, de tal manera
es necesario implementar estrategias para que no se siga viendo afectada la calidad del servicio y

por ende no dafiar la reputacion de la cafeteria.
Guia de observacion
Desempeiio del personal nuevo

Mediante el periodo de observacion se evidencid que los colaboradores demostraron un buen nivel
de dominio en las funciones asignadas, cumpliendo de manera adecuada con las tareas operativas,
sin embargo, se observo que algunos empleados, especialmente los de reciente ingreso, dependian
con frecuencia de la orientacion de sus compaiieros mas experimentados para resolver dudas o

realizar ciertos procedimientos.

Asimismo, se registraron pequefias equivocaciones en el servicio, particularmente al momento de
atender pedidos o entregar productos, lo que sugiere que el proceso de adaptacion laboral aun se
encuentra en desarrollo. En términos generales, el desempefio del personal nuevo puede calificarse

como intermedio, mostrando disposicion y aprendizaje progresivo pese a las fallas iniciales.
Calidad del servicio

En cuanto, a la calidad del servicio brindado, se observo que los tiempos de atencion fueron lentos,
especialmente durante los momentos de mayor afluencia de clientes, lo cual podria estar
relacionado con la falta de experiencia o coordinacion entre el personal, ademas, en algunas
ocasiones, la atencion no fue completamente cordial, percibiéndose actitudes algo serias o
respuestas poco amables hacia los usuarios. Estos aspectos reflejan la necesidad de fortalecer las
habilidades de atencion al cliente y la comunicacion interpersonal del equipo, a fin de garantizar

un servicio mas agil, amable y uniforme.
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Satisfaccion y motivacion observable

Respecto a la satisfaccion y motivacion del personal, se not6 que los colaboradores mantenian una
actitud generalmente entusiasta durante sus labores, mostrando disposicion para cumplir con las
tareas asignadas, no obstante, en ciertos momentos se observaron expresiones serias y respuestas
muy directas, lo que podria interpretarse como sefiales de cansancio o falta de motivacion en
determinadas circunstancias. En conjunto, la observacion sugiere un nivel de motivacién medio,
donde existe compromiso con el trabajo, aunque seria recomendable implementar estrategias que

fortalezcan el clima laboral y la expresion positiva hacia los clientes.

Asimismo, el andlisis de esta variable se desarroll6 a partir de la triangulacion de los resultados
obtenidos en los instrumentos aplicados: encuestas a clientes, entrevista a la supervisora general y
guia de observacion. Los datos permiten identificar una relacion directa entre la rotacion del

personal y la calidad del servicio ofrecido en la cafeteria Seleccion Nicaragiiense.

De tal modo, en la encuesta aplicada a los clientes, se observé que el tiempo de espera fue calificado
como lento o muy lento por mas del 50% de los encuestados, lo que evidencia deficiencias en la
atencion y refleja una falta de coordinacion operativa, ademas, un 46% manifestd percibir
diferencias en la calidad del servicio segtn la persona que los atienda, en consecuencia, debilita la
falta de estandarizacion y uniformidad en la experiencia del cliente. Estos resultados sugieren que
la alta rotacion de personal repercute negativamente en la consistencia del servicio, generando

insatisfaccion en los consumidores.

Por su parte, los resultados de la entrevista con la supervisora general G. Rodriguez (2025)
complementan este hallazgo al sefialar que las quejas de los clientes aumentan durante los periodos
de adaptacion del nuevo personal, dado que los colaboradores recién ingresados cometen errores
en el servicio o la preparacion de los productos. Esto confirma que la rotacion de personal

interrumpe los procesos de calidad y afecta directamente la satisfaccion del cliente.
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De igual forma, la guia de observacion permiti6 evidenciar que los empleados de reciente ingreso
mostraron un nivel intermedio de desempefio, dependiendo de la orientacion de compafieros mas
experimentados para realizar ciertas tareas. También se registraron tiempos de atencion lentos y
actitudes poco amables en algunos casos, lo cual coincide con las percepciones de los clientes en
las encuestas y refuerza la explicacion dada por la gerente respecto al impacto del proceso de

adaptacion del personal.

En sintesis, la triangulacion de las tres fuentes evidencia que la rotacion de personal afecta la
calidad del servicio, tanto en la atencion al cliente como en la consistencia operativa y el
desempefio general del equipo. La falta de continuidad del personal genera una disminucion en la
eficiencia, tiempos de respuesta lentos y una atencion desigual, afectando la experiencia global del
cliente. En consecuencia, se vuelve prioritario implementar estrategias de retencion y capacitacion
continua que fortalezcan la estabilidad laboral, la motivacion y el compromiso del personal,

garantizando asi un servicio mas eficiente, cordial y uniforme.
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III Objetivo: Proponer estrategias que contribuyan a la disminucion de la alta rotacion de
personal en Seleccion Nicaragiiense.

Figura 17
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura N.° 17 los resultados reflejan que la mayoria de los colaboradores de Seleccion
Nicaragiiense se encuentra en el rango de 22 a 30 afios, mientras que un grupo menor pertenece al
rango de 18-21 afios, esta distribucion indica que la cafeteria cuenta principalmente con personal
joven, en una etapa productiva, con disposicion al aprendizaje y mejora continua. La presencia
predominante de jovenes puede interpretarse como una ventaja, sin embargo, en la cafeteria se
evidencio que los colaboradores de esta edad muestran poco interés de permanencia futura en el

trabajo.

De este modo, con el estudio de Forbes Centroamérica (2023), se evidencia que la rotacion
generacional es mayor a un 66.2% en el rango de 23 a 30 afios; las generaciones millennial y Z
priorizan el bienestar en el trabajo, la flexibilidad laboral, el equilibrio de la vida personal con

laboral y las posibilidades de desarrollo profesional dentro de la empresa (Parr.1-2).
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A partir de las respuestas, se deduce que los colaboradores que se encuentran en este rango de
edades por ser sus primeras experiencias laborales necesitan crear un sentido de pertenencia con el
lugar de trabajo, lo cual es necesario que los restaurantes o cafeterias del sector turistico
implementen estrategias de retencion del talento humano, como buenas remuneraciones

economicas, oportunidades de desarrollo y flexibilidad de horarios para evitar intentos de rotacion.

Figura 18
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Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N.° 18 el lugar de origen de los colaboradores de la caferia en su mayoria es de Esteli;
en menor cantidad, proceden de Nueva Segovia, Jinotega, Matagalpa y Madriz, esta informacion
demuestra que el 50% de los colaboradores son locales y el otro 50% son de otros departamentos
de la zona norte del pais, por lo tanto, al darse una problematica social llamada emigracion laboral
estos trabajadores deciden buscar mejores oportunidades salariales debido a que afrontan largos

desplazamientos y altos costos de transporte.
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Sin embargo, la cafeteria al contratar personas de otros departamentos les proporciona una casa de
alojamiento, lo cual no incurren en este gasto, convirtiéndose en una excelente idea de retencion y
apoyo al personal. De igual manera, es necesario desarrollar otras estrategias de permanencia para
que este tipo de personal no tenga la necesidad de buscar mejores oportunidades y estar en

constante movimiento del lugar de trabajo, lo que permite disminuir la problematica.

Figura 19
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Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N. ° 19 los colaboradores de la cafeteria mencionan que las principales razones por las
que aceptaron el trabajo se encuentran: la posibilidad de aprender barismo y gastronomia, horarios
flexibles y la necesidad de un sueldo estable. Estos resultados evidencian que el motivo para elegir

un trabajo debe regirse en las funciones econdémicas y formativas.

Asimismo, se afirma que la posibilidad de tener un horario flexible se vuelve un elemento atractivo
sobre todo para los jovenes que estudian o tienen otras obligaciones, por lo tanto, es necesario
conocer las razones de aceptacion de trabajo y fortalecer esas areas para motivar a los

colaboradores a permanecer mas tiempo.
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Figura 20

Salario
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Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N.° 20 se observa que una mayoria significativa de los participantes, aproximadamente
el 60%, considera que su salario no es justo en comparacion con las tareas y responsabilidades que
desempefian. Solo un 40% manifestd estar conforme con la remuneracion que percibe. Este
resultado es un indicador importante de insatisfaccion econémica, lo que podria estar afectando la

motivacion, el compromiso y la productividad de los empleados.

En sintesis, los resultados permiten concluir que la percepcion de una compensacion injusta suele
generar descontento, falta de sentido de pertenencia y en algunos casos puede ser una de las
principales razones para buscar nuevas oportunidades laborales. Este aspecto es especialmente

critico, ya que el salario es un elemento fundamental dentro de la satisfaccion laboral general.
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Figura 21

Satisfaccion
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En la figura N.° 21 las respuestas presentan una distribucion variada un grupo de empleados se
declar6 satisfecho, otro grupo poco satisfecho, y un nimero menor expreso estar muy satisfecho,
este resultado indica que, aunque existen oportunidades de desarrollo dentro de la organizacion,
no todos los empleados las perciben de la misma manera, esto podria deberse a la falta de claridad
en los planes de carrera, una comunicacion insuficiente sobre las posibilidades de ascenso o una

percepcion de estancamiento profesional.

En la misma linea de las causas de rotacién voluntaria Herndndez (2024), menciona la
insatisfaccion laboral la define como un factor principal de la rotacion que se da cuando el
empleado no es comprendido en la organizacidon, es decir sus necesidades no se ven cumplidos en

el entorno laboral (Parr.11).

En este sentido, se afirma que fortalecer los programas de capacitacion, ofrecer incentivos para el
desarrollo profesional y crear rutas de crecimiento mas visibles podrian mejorar significativamente

la satisfaccion y retencion del talento.
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Figura 22

Causas de renuncia
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En la figura N.° 22 los resultados reflejan que las causas mas frecuentes de renuncia estan
relacionadas con el salario y la falta de oportunidades de crecimiento, ambas con un 30% de
respuesta esto evidencia que los factores economicos y la ausencia de posibilidades de desarrollo
profesional representan los principales motivos que impulsan al personal a abandonar la
organizacion. En segundo plano con un 20% se encuentra el deseo de continuar estudios o
proyectos personales, mientras que el mal ambiente laboral y la mudanza a otra ciudad con un 10%

cada uno, representan causas menos frecuentes, pero igualmente importantes.

La teoria de Rubio (2023), describe que la rotacion voluntaria se da cuando el colaborador decide
terminar su relacion con la empresa por su propia cuenta, las causas mas comunes son: la mala
estructuracion de salarios, pocas oportunidades de desarrollo profesional, falta de estimulos y

reconocimiento, mala supervision de trabajo y liderazgo propositivo de los superiores.

En conjunto, los resultados evidencian que la rotacién de personal se asocia principalmente con
aspectos internos que la empresa puede mejorar mediante una adecuada politica salarial,
oportunidades de desarrollo y un ambiente laboral favorable que incentive la

permanencia del personal.
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Triangulacion de resultados segun la aplicacion de los instrumentos encuesta, entrevista y

guia de observacion

Mediante los instrumentos aplicados de la entrevista semiestructurada a la supervisora general,
encuestas a clientes y colaboradores de la cafeteria Seleccion Nicaragiliense, se obtuvo resultados
que permitidé contrastar informacion desde tres perspectivas: gerencial, interna y externa. Los
hallazgos principales reflejan una relacion directa entre rotacion de personal y la calidad del
servicio, evidenciando que los problemas internos de gestion del talento humano inciden
directamente en la satisfaccion del cliente y la percepcion de la calidad de la cafeteria Seleccion

Nicaragiiense.

De acuerdo, con la entrevista realizada a la supervisora general G. Rodriguez, se identificd que las
principales causas de rotacion son los salarios poco competitivos, la busqueda de mejores
oportunidades laborales y la falta de incentivos adicionales, lo cual inestabilidad en la cafeteria
especialmente en el area de atencion al cliente. La supervisora también reconocié que la alta
rotacion repercute significativamente en la calidad de servicio, debido a que los nuevos
colaboradores en su proceso de induccidon cometen errores en la atencion, desconocen el ment y
fallas en la preparacion de algunos alimentos y bebidas, lo que genera quejas e insatisfaccion a los

clientes.

Por otra parte, en la encuesta aplicada a los clientes los resultados reflejan manifestacion externa
del problema, un alto porcentaje de clientes perciben diferencias en la calidad del servicio segiin
la personal que lo atiende, ademas logran notar rotacion constante del personal, muchos expresaron
insatisfaccion de la atencion y productos recibidos. Estos datos coinciden con la apreciacion de la
supervisora, quien sefialo que los clientes frecuentes perciben variaciones en el servicio debido a

la constante incorporacion del personal nuevo en proceso de aprendizaje.

De igual manera, en la guia de observacion se evidencio pequefias equivocaciones en el momento
de atender pedidos o entregar productos, lo que sugiere que el proceso de adaptacion laboral se
encuentra en desarrollo, en términos generales, el desempefio del personal nuevo puede calificarse

como intermedio, mostrando disposicion y aprendizaje progresivo pese a las fallas iniciales.
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Es importante sefialar que también en la encuesta aplicada a los colaboradores de la cafeteria, se
confirmo esta percepcion, sefialando que los principales motivos de renuncia se relacionan con el
salario, la falta de oportunidades de crecimiento, la flexibilidad laboral y el deseo de continuar
estudioso proyectos. Este panorama demuestra que la cafeteria cuenta con pocas politicas de
retencion destinados a fortalecer el talento humano y nivel moderado de satisfaccion laboral en la
cafeteria Seleccion Nicaragiiense, sin embargo, se evidencid que los colaboradores actuales

valoran positivamente la oportunidad de adquirir experiencia.

Como resultado de la triangulacion, se evidencid que existe una relacién entre los tres niveles
analizados: la rotacioén de personal identificada por la gerencia y los colaboradores interfiere en la
calidad del servicio percibida por los clientes. La informacion obtenida permite concluir que la
rotacion voluntaria no solo se debe a causas econdmicas, sino también a la ausencia de estrategias

de motivacion, capacitacion y un inadecuado proceso de induccion de personal.

Por lo tanto, se reafirma que para mejorar la calidad del servicio es necesario fortalecer la gestion
del talento humano mediante mejoras salariales, incentivos, planes de carreras, capacitaciones
constantes y una cultura organizacional basada en la motivacion y el sentido de pertenencia de los

colaboradores, lo que contribuird a reducir la rotacion y elevar la satisfaccion del cliente.
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Estrategias para disminuir la rotacion de personal en la cafeteria Seleccion Nicaragiiense

Para elaborar la propuesta de estrategias, se realizd en base a los resultados obtenidos de los
instrumentos aplicados en la cafeteria Seleccion Nicaragiiense, donde se identifico que las
principales causas de la rotacion de personal voluntaria, se relacionan con los bajos salarios y la
falta de oportunidades de crecimientos. Asimismo, se evidencid que la calidad del servicio presenta

debilidades vinculadas con la atencion al cliente y los tiempos de respuesta.

Siguiendo lo planteado, estas estrategias se fundamentan con la teoria de Céarcamo (2015),
menciona que realizar eficazmente una evaluacion del desempefio permite evaluar el rendimiento
individual de los colaboradores, ayuda a determinar si el desempefio laboral fue satisfactorio,
identificando las fortalezas y debilidades de los trabajadores, de tal manera que se puedan disenar
capacitaciones o programas que ayuden de manera directa con la productividad y el desempeio de

estos.

De igual manera menciona, que el reclutamiento del personal también es clave para la retencion
del talento humano, la satisfaccion y lealtad laboral, es importante que el evaluador comunique de
una manera asertiva lo que se espera del desempefio laboral, ademas de hacerle saber que existen
oportunidades de crecimiento laboral, oportunidades de desarrollo, reconocimientos e

incentivos (p. 25)

En sintesis, a partir de este analisis, se proponen las siguientes estrategias orientadas a fortalecer
la estabilidad laboral del personal y optimizar la atencion al cliente, contribuyendo asi al
cumplimiento del objetivo general de la investigacion, alienandose con las siguientes 9 estrategias

de retencion de talento humano y calidad del servicio para la cafeteria Seleccion Nicaragiliense.
Estrategia 1. Plan de incentivos y reconocimiento al personal

Objetivo: Motivar al personal mediante incentivos econdmicos y no econdmicos, que promuevan

la permanencia y el compromiso con la empresa.
Actividades:

e Establecer un sistema de bonificaciones por cumplimiento de metas y asistencia.
e Reconocer publicamente al “empleado del mes” como estimulo a la buena atencion.

e Implementar incentivos no monetarios como dias libres o pequefios beneficios.
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e Realizar reuniones mensuales para reforzar la motivacion y comunicacion interna.
e (Crear un programa de puntos internos que los colaboradores acumulen por logros y puedan

canjear por beneficios (alimentos y bebidas, dias libres o pequefios premios).
Estrategia 2. Programa de capacitacion y desarrollo

Objetivo: Fortalecer las habilidades del personal en temas de atencion al cliente, trabajo en equipo

y servicio eficiente.
Actividades:

e Realizar capacitaciones mensuales sobre atencion al cliente y servicio al consumidor.

e Impartir talleres sobre comunicacion efectiva y manejo de conflictos.

e Evaluar el desempefio del personal después de cada capacitacion.

e Brindar acompafiamiento a los nuevos colaboradores durante su periodo de adaptacion.

e Desarrollar un plan anual de formacidn con capacitaciones programadas y certificaciones
internas.

e Fomentar la participacion en cursos externos o diplomados relacionados con gastronomia

o atencion al cliente.
Estrategia 3. Plan de crecimiento interno y retencion de talento

Objetivo: Disminuir la rotacion de personal mediante oportunidades de desarrollo profesional

dentro de la empresa.
Actividades:

e Diseiiar un plan de ascensos y promociones internas.

e Crear un sistema de evaluacion del desempefio que permita identificar al personal con
potencial de liderazgo.

e Asignar responsabilidades progresivas a los colaboradores destacados.

e Fomentar la permanencia mediante la proyeccion de metas laborales a mediano plazo.

e C(Crear una escala de progresion laboral con metas claras para ascender a cargos de mayor
responsabilidad.

e Implementar un programa de mentoria interna, donde empleados con mas experiencia
orienten a los nuevos.
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Estrategia 4. Fortalecimiento del clima laboral

Objetivo: Mejorar la convivencia y satisfaccion del personal para aumentar la productividad

y la calidad del servicio.

Actividades:

Realizar actividades de integracion del personal.

Implementar un buzoén de sugerencias andnimo para fomentar la comunicacion interna.
Promover reuniones periodicas de retroalimentacion entre el gerente y los empleados.

Desarrollar encuestas de satisfaccion interna cada seis meses.

Establecer un canal de comunicacion confidencial para expresar inconformidades sin

temor a represalias.

Estrategia 5. Manual de procedimientos para la atencion al cliente

Objetivo: Estandarizar las acciones del personal en el servicio, garantizando una atencion

uniforme y de calidad.

Actividades:

e Elaborar un manual que detalle funciones, normas de conducta y protocolo de
atencion.

e Capacitar al personal sobre el contenido del manual.

e Evaluar periddicamente la aplicacion de los procedimientos establecidos.

e Actualizar el manual segliin las necesidades del servicio y la retroalimentacion de

los clientes.

e Reconocimiento por cumplimiento del manual.

Estrategia 6. Implementacion de un sistema de evaluacion del desempeiio laboral

Objetivo: Evaluar el rendimiento y compromiso de los colaboradores, contribuyendo asi a la

estabilidad del personal y la calidad del servicio.
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Actividades:

e Disefiar un formato de evaluacion con indicadores de desempeno (puntualidad, calidad
del servicio, trabajo en equipo, actitud y cumplimiento de metas).

e Aplicar evaluaciones semestrales y retroalimentar individualmente a los colaboradores.

e Elaborar planes de mejora personalizados segun los resultados obtenidos.

o Utilizar los resultados como base para promociones, incentivos y capacitaciones.
Estrategia 7. Cultura de servicio al cliente

Objetivo: Fomentar una cultura organizacional centrada en la satisfaccion del cliente y el trabajo

en equipo.
Actividades:

e Difundir entre el personal los valores y principios del servicio de excelencia.

e Desarrollar campanas internas con mensajes motivacionales y casos de éxito.

e Integrar la orientacion al cliente como criterio en la evaluacion de desempeiio.

e Realizar reuniones motivacionales sobre experiencias positivas con los clientes.
e Promover el trabajo colaborativo entre areas para garantizar un servicio integral.

e Designar “embajadores del servicio” que representen el compromiso con la calidad.
Estrategia 8: Control de calidad en los productos y procesos de produccion

Objetivo: Garantizar que los alimentos y bebidas ofrecidos cumplan con los estdndares de higiene,

sabor, presentacion y consistencia, manteniendo la confianza del cliente.
Actividades:

e Implementar controles diarios de limpieza, almacenamiento y manipulacion de
alimentos segin normas de inocuidad.

e Establecer fichas técnicas para cada producto (ingredientes, medidas, presentacion).

e Capacitar al personal de cocina en buenas practicas de manufactura (BPM).

e Realizar auditorias internas mensuales sobre calidad de los productos.

e Evaluar la consistencia del sabor y la presentacion mediante degustaciones de

control interno.
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Estrategia 9. Sistema de evaluacion y retroalimentacion del cliente
Objetivo: Medir la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio para identificar areas de

mejora y fortalecer la satisfaccion.

Actividades:

e Implementar encuestas de satisfaccion después de cada servicio o estadia.

o Instalar formularios digitales para recibir opiniones y sugerencias.

e Analizar mensualmente los resultados y elaborar informes de tendencias.

e Retroalimentar al personal con los comentarios de los clientes, destacando logros y
oportunidades de mejora.

e [Establecer planes de accion inmediata ante quejas o inconformidades recurrentes.

e Reconocer publicamente al personal o areas con mejores evaluaciones.

Las estrategias propuestas para disminuir la rotacion de personal y mejorar la calidad del servicio
tienen un gran aporte y beneficio a la Cafeteria Seleccion Nicaragiiense, estas estrategias surgen
como una respuesta directa al diagndstico realizado, el cual se evidencid la necesidad de fortalecer
la motivacion, el desarrollo profesional y la estabilidad laboral del recurso humano. A través de
los planes de incentivos, capacitacion, crecimiento interno, fortalecimiento del clima laboral y la
implementacidon de un manual de procedimientos, se busca generar un cambio organizacional que
promueva el sentido de pertenencia, el compromiso y la excelencia en el servicio ofrecido a los

clientes.

De esta manera cada estrategia planteada estd orientada a atender las causas principales
identificadas: bajos salarios, falta de oportunidades y deficiencias en la atencion al cliente, de esta
manera, las acciones propuestas no solo apuntan a reducir los indices de rotacion, sino también a
crear un entorno de trabajo mas equitativo, colaborativo y eficiente. Al capacitar al personal y
ofrecer posibilidades reales de crecimiento, la empresa podré consolidar un equipo mas competente
y comprometido, capaz de responder con eficacia a las demandas del ptiblico y mantener altos

estandares de calidad en el servicio.
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Finalmente, la implementacion de estas estrategias permitird a la Cafeteria Seleccion Nicaragiiense
alcanzar una mayor estabilidad organizacional y mejorar su competitividad en el mercado, un
personal satisfecho y bien preparado es la base para garantizar una atencion de calidad, fomentar
la fidelizacion de los clientes y fortalecer la imagen institucional. En consecuencia, estas acciones
constituyen un aporte significativo para el desarrollo sostenible de la empresa, al integrar el

bienestar laboral con la excelencia del servicio como pilares fundamentales de su crecimiento.
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11. Conclusiones

En conclusion, la investigacion evidencia que la rotacion de personal en la cafeteria Seleccion
Nicaragiiense afecta de manera directa en la calidad del servicio, lo cual genera un nivel de
insatisfaccion en los clientes de la cafeteria. Entre las causas principales que incita a la rotacion de
personal se encuentra la busqueda de mejores condiciones salariales y falta de oportunidades de

crecimiento.

La calidad de los servicios brindada por los colaboradores de la cafeteria, segiin los clientes
encuestados, depende en gran medida de la persona que los atiende, se evidencid que los clientes
en sus visitas suelen ver personal nuevo, ademas que la rotacidon de personal afecta su experiencia
debido a tiempos de respuesta lentos y errores en los alimentos y bebidas por parte de los

colaboradores que se encuentran en proceso de aprendizaje.

La hipotesis se acepta, con un nivel de significancia de 0.000 y 0.001, por lo tanto el estudio
confirma que si existe una brecha negativa entre la rotacion de personal y la calidad de los servicios
lo que amenaza la sostenibilidad y competitividad de la cafeteria, ante esta situacion, se plantea la
implementacion de estrategias de retencidon del personal como mejorar los incentivos, salarios y
oportunidades de crecimiento personal y profesional, de tal manera que contribuya a la retencion
del talento humano garantizando el sello de calidad en los productos y servicios que ofrece

Seleccion Nicaragiiense.

Finalmente, se concluye que la mejora de la calidad de la cafeteria Seleccion Nicaragliense depende
directamente de una gestion estratégica del recurso humano, donde la estabilidad, la capacitacion,
bonificaciones, evaluaciones de los estandares de calidad y el compromiso del personal sean los
ejes fundamentales para alcanzar la excelencia y competitividad en el sector

turistico y gastronomico.
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12. Recomendaciones

Con la finalidad de disminuir la rotacién del personal y fortalecer la motivaciéon del equipo en sus

tareas, con el fin de mejorar la calidad del servicio se plantea las siguientes recomendaciones:

A la empresa

Se recomienda a la cafeteria Seleccion Nicaragiiense consolidar una gestion integral del talento
humano, mediante la aplicacion sistematica de estrategias que fortalezcan la motivacion, retencion

y desarrollo profesional de los colaboradores.

Implementar un plan de incentivos econdmicos y no econémicos que reconozcan el desempefio, la
puntualidad y la excelencia en el servicio, fortaleciendo el sentido de pertenencia y la reduccion

de la rotacion voluntaria.

Establecer un plan integral de capacitacion continua, orientado al fortalecimiento de competencias
técnicas, atencion al cliente y liderazgo colaborativo, mediante talleres vivenciales y simulaciones

de servicio.

Estandarizar los procesos de servicio y atencion al cliente mediante un manual de funciones que
contemple las etapas del servicio, normas de comportamiento, presentacion personal y los
protocolos de atencion ante reclamos o inconformidades, esto permitird garantizar eficiencia y

consistencia en la experiencia del cliente.
A la universidad

Fortalecer la vinculacion universidad - empresa, mediante convenios de cooperacion académica y
préctica profesional que permitan al estudiante aplicar sus conocimientos en entornos reales del
sector turistico, gastrondmico y de servicios, contribuyendo al desarrollo de competencias

laborales alineadas con las necesidades del mercado.
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A los estudiantes

Continuen fortaleciendo sus competencias blandas, especialmente la comunicacion, empatia,
trabajo en equipo y liderazgo esenciales para desenvolverse con éxito en contextos laborales del

sector turistico y de servicios.

Se espera que la investigacion despierte el interés por seguir analizando las causas y consecuencias
de la rotacion de personal y se pueda tomar el presente estudio como una referencia para el
desarrollo de nuevas investigaciones relacionadas al tema, promoviendo una vision critica y

comprometida con la mejora continua en el ambito laboral y académico.
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14. Anexos

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Entrevista a Gerente

Somos estudiantes de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN -Managua CUR-
Esteli de la licenciatura de Administracion Turistica y Hotelera, estamos realizando una
investigacion con el fin de culminar los estudios universitarios y como requisito para la formacion

académica.

El objetivo general de esta investigacion es conocer: La relacion de la rotacion de personal y la

calidad de los servicios de Seleccion Nicaragiiense.

Cabe sefialar que esta informacion serd utilizada de forma estrictamente académica en estos
momentos le solicitamos de su valioso tiempo para realizar esta entrevista cuya informacion

aportara al tema de investigacion.

Generalidades de la rotacion de personal

1. ;Cuéles son los puestos con mayor rotaciéon?
2. (En qué periodo del afio suele haber mas salidas de personal?
Impacto de la rotacion de personal
3. (Con qué frecuencia recibe quejas de los clientes sobre la atencion del personal?

4. ;Qué impacto tiene la rotacion en la experiencia del cliente?

Causas de la rotacion

5. (Cuales considera que son las principales razones por las que el personal decide dejar el
restaurante?
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Carga laboral
(Ha tenido que reducir servicios o modificar horarios debido a la falta de personal?

Oportunidades de desarrollo

(Ofrecen oportunidades de desarrollo o capacitacion continua al equipo?

Vision y mejora para reducir la rotacion de personal

(Qué cambiaria o mejoraria para reducir la rotacion del personal en el futuro?
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta dirigida a los clientes de Seleccion Nicaragiiense

Somos estudiantes de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN -Managua CUR-
Esteli de la licenciatura de Administracion Turistica y Hotelera, estamos realizando una
investigacion con el fin de culminar los estudios universitarios y como requisito para la formacion

académica.

El objetivo general de esta investigacion es conocer: La relacion de la rotacion de personal y la

calidad de los servicios de Seleccion Nicaragiiense.

Cabe senalar que esta informacion sera utilizada de forma estrictamente académica en estos
momentos le solicitamos de su valioso tiempo para realizar esta encuesta cuya informacion

aportard al tema de investigacion.

I. ATENCION AL CLIENTE

1. ;Con que frecuencia visita la cafeteria?
PrimeraVez Unavezalasemana Varias veces a la semana
Unavez al mes Raravez
2. ;Coémo califica el tiempo de espera para recibir su orden?
Muy rapido Apropiado
Lento Muy lento
3. ¢(El personal domina el menu existente en el local?
Siempre Casi siempre Aveces
Nunca
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I1. CONSISTENCIA DEL SERVICIO

4. ;Como califica el sabor de la (s) bebida (s) que consumio?
Excelente ~~ Buena Mala

JEl sabor de las comidas y bebidas son siempre igual? (Responda si ha consumido los
productos mas de una vez)

Siempre Casi siempre
Nunca

III. ROTACION DE PERSONAL

6. ;Cada vez que visita Seleccion Nicaragiiense ve nuevo personal?
Siempre Aveces
Nolonoto Nunca
7. ¢Nota diferencias en la calidad del servicio dependiendo quién lo atiende?
Si, mucha Algunas
No, el servicio es consistente
8. ¢Qué tan satisfecho/a quedo con los productos consumidos?
Muy satisfecho/a Satisfecho/a

Poco Satisfecho/a Nada satisfecho/a
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta para colaboradores de Seleccion Nicaragiiense

Somos estudiantes de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN -Managua CUR-

Esteli de la licenciatura de Administracion Turistica y Hotelera, estamos realizando una

investigacion con el fin de culminar los estudios universitarios y como requisito para la formacion

académica.

El objetivo general de esta investigacion es conocer: La relacion de la rotacion de personal y la

calidad de los servicios de Seleccion Nicaragiiense.

Cabe senalar que esta informacion serd utilizada de forma estrictamente académica en estos

momentos le solicitamos de su valioso tiempo para realizar esta encuesta cuya informacion

aportara al tema de investigacion.

I. GENERALIDADES DEL. COLABORADOR

1.Edad
Menor de 18 afios 18-21 afios 22-30 afios
35-45 aflos Mas de 46 anos_

2. ;Lugar de procedencia?

3. (Cuanto tiempo lleva trabajando en la cafeteria?

Menos de 1 mes De 6 a 9 meses

De 2 a 5 meses Mas de 1 ano
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II. SITUACION LABORAL

4. ;Por qué aceptaste este trabajo?

Salario Aprender barismo/gastronomia
Flexibilidad de horarios Beneficios/propinas
Otro

5. {Como describirias tu relacion con tus superiores?

Muy buena

Buena Mala

6. ;Consideras justo el salario que recibes en relacion al trabajo que realizas?
Si ~~ No

7. (El horario de trabajo interfiere con tus responsabilidades personales?

Si No

III. SATISFACCION LABORAL

8. (Te sientes satisfecho con las oportunidades de crecimiento que ofrece la empresa?

Muy satisfecho/a Satisfecho/a

Poco Satisfecho/a Nada satisfecho/a
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10. ;Has considerado renunciar en los ultimos tres meses? ;Por qué?

. Cual seria una causa para que renuncies a tu trabajo?
Salario

Horarios pocos flexibles

Falta de oportunidades de crecimiento

Deseo de continuar estudios o proyectos

Mal ambiente laboral

Mudanza a otra ciudad

Si responde " si ", explica brevemente por qué
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\ ! NICARAGUA,
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UNAN - MANAGUA

Guia de observacion a la cafeteria Seleccion Nicaragiiense

Somos estudiantes de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN -Managua CUR-
Esteli de la licenciatura de Administracion Turistica y Hotelera, estamos realizando una
investigacion con el fin de culminar los estudios universitarios y como requisito para la formacion

académica.

El objetivo general de esta investigacion es conocer: La relacion de la rotacion de personal y la

calidad de los servicios de Seleccion Nicaragiiense.

Cabe senalar que esta informacion serd utilizada de forma estrictamente académica en estos
momentos le solicitamos de su valioso tiempo para realizar esta encuesta cuya informacion

aportara al tema de investigacion.
I.  Datos Generales
Lugar de observacion: Cafeteria Seleccion Nicaragiliense
Fecha: miércoles 05 de noviembre
Hora: 7:00 pm
Técnica: Observacion directa no participativa

Responsable: Investigadoras
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II. Categorias

Indicadores Criterio Bajo | Medio | Alto | Observaciones
Desempeitio del Nivel de dominio en sus
personal funciones.

Dependencia de otros
empleados

Errores frecuentes en el
servicio.

Calidad de servicio
del cliente

Agilidad en la atencion.
Trato cordial.
Presentacion personal.
Tiempo de espera de los
clientes.

Reacciones ante
reclamos

Satisfaccion y
motivacion
observada

Actitud del personal
durante la jornada,
puntualidad y
compromiso.
Expresiones verbales o
no verbales de
satisfaccion o
incomodidad.
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II.  Categorias

Indicadores

Criterio

Bajo

Medio

Alto

Observaciones

Desempeiio del

personal

Nivel de dominio en sus
funciones.

Dependencia de otros
empleados

Errores frecuentes en el

servicio.
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

CENTRO UNIVERSITARIO REGIONAL DE ESTEL|
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
“2025: Eficlencia y Calidad para Seguir en Victorias”

Esteli, 02 de abril del 2025
REF.: Solicitud de informacién
Lic.
Gema Maria Rodriguez Garcia
Gerente
Seleccion Nicaragiiense

Por este medio me dirijo a usted para presentarle a las jovenes.

1. DARIANA PAMELA REYES CRUZ # CARNE 21-51423-9,
2. JENNY PAOLA DUARTES VELASQUEZ # CARNE 21-50285-4,
3. BLANKA CECILIA RUIZ MUNOZ # CARNE 20-50465-8,

Estudiantes activos de V afio de la carrera de ADMINISTRACION TURISTICA Y
HOTELERA modalidad Regular del CUR Esteli. Se les orientd realizar un trabajo
investigativo, en la asignatura. Investigacién Aplicada y la propuesta es. Incidencia de
d QLacion ¢ R CIS0IIS it 19 CAllgad Ge [0S A-:ll;.'. e 2 LAl AC 'x".l,‘-.' =L L=
ciudad de Estell.
Por tal motivo, solicitamos su apoyo institucional brindandole la informacién que
considere apropiada para compartir, relacionada con la investigacion orientada;
cabe sefialar que la informacion solicitada Gnicamente sera utilizada para fines
académicos.

.
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La docente que estara dando seguimiento a este trabajo investigativo ser la MSc.
Arelis Esmeralda Moreno Lopez.

C/c archivo
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