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Resumen

Lanecesidad que presenta la empresa KFC de Costa Rica por retener su talento ha generado
una serie de cuestionamientos acerca de cudles son las caracteristicas que definen a la generacion
millennial, ya que este grupo es el que abarca el mayor porcentaje de la fuerza laboral de esta
organizacion.

Tomando en consideracion lo antes mencionado, el objetivo principal de este estudio se
centra en analizar las caracteristicas de la generacion Y (millennial) en relacion con los indicadores
de rotacion de personal del afio 2020, para el fortalecimiento de la ventaja competitiva en la toma
de decisiones mediante el disefio de una estrategia para la retencion de los colaboradores del area
operativa de la empresa. El enfoque de la investigacion es de tipo cuantitativo, lo cual dio pie al
disefio de dos instrumentos para la recoleccion de datos: la Encuesta de Situacién Actual y la
Encuesta de Salida, ambas aplicadas de forma digital.

Dentro de los hallazgos y conclusiones del presente proyecto investigativo, se encontr6 que
temas como las oportunidades de crecimiento, el reconocimiento constante y el balance vida-
trabajo son elementos clave que influyen en la retencion del talento. Producto de esto se presenta
una propuesta para la empresa.

Abstract

The need that the company KFC Costa Rica presents to retain its talent, has generated a
series of questions about what are the characteristics that define the Millennial generations, since
this group is the one that includes the highest percentage of the workforce of this organization.

As mentioned above, the main objective of this investigation focuses on analyzing the
characteristics of the Y generation (Millennials) in relation to the 2020 attrition rate, to strengthen

the competitive advantage in the company decision-making by designing a strategy for the
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retention of employees in the company’s operational area. The research approach is quantitative,
which led to the design two instruments for data collection, the Current Situation Survey and the
Exit Survey, both applied digitally.

According to the findings of this research project, it was found that attributes such as
growth opportunities, constant recognition and work-life balance are influential elements in talent

retention efforts. As a result of this, a proposal for the company is presented.



Introduccion

La presente investigacion tiene como base el estudio de la poblacién perteneciente a la
generacion Y (millennial) de la empresa Kentucky Fried Chicken (KFC) de Costa Rica, con el
objetivo de proponer el disefio de una estrategia para la retencion del personal operativo de esta
empresa.

Es importante mencionar que una organizacion busca alcanzar sus metas, lo cual se puede
lograr con la planificacion de lo que debe realizar el negocio para conseguirlas; esto comprende
desde la definicion de su mision, vision y cumplimiento de sus objetivos estratégicos; sin embargo,
existe un recurso vital para que toda esa estructura funcione: el ser humano, por lo tanto, es de
suma importancia que la empresa cuente con una propuesta de estrategia para la retencion del
personal, logrando asi el fortalecimiento de la ventaja competitiva, tanto en la toma de decisiones
como en incrementar la motivacion de los colaboradores.

Como lo menciona Gil (2019), “Ciertamente, el factor humano estd adquiriendo cada dia
un mayor protagonismo en el ambito de las organizaciones, pues todas las acciones que en ellas se
desarrollan las realizan las personas” (p.431).

Los colaboradores de una empresa se convierten en el motor que acciona las estrategias
para producir los resultados que llevan al éxito o al fracaso, y deben considerarse como el recurso
mas importante y complejo del negocio.

El mercado donde operan actualmente las organizaciones es altamente competitivo, donde
las empresas sobresalientes en la gestion del recurso humano resultan victoriosas, aun asi, con el
pasar del tiempo y con el cambio generacional, esas estrategias pierden fuerza, por lo que es
importante desarrollar una ventaja por encima de otros negocios, y que ademads sea factible y

sostenible para cualquier compaiiia.



Hasta la fecha se han definido cinco grupos generacionales: los Tradicionalistas (1925-
1945), los Baby Boomers (1946-1964), la generacion X (1965-1980), la generacion Y (1981-2000)
y la generacion Z (2001 hasta la actualidad).

La generacion Y, conocida también como la generacion de los millennials o generacion del
milenio, posee caracteristicas que podrian generan un gran impacto en el ambito laboral, donde las
organizaciones optativamente crearian nuevos mecanismos y estrategias de retencion del talento.

Atraer y retener a la generacion Y se ha convertido en todo un desafio para las
organizaciones, lo que implica investigar y comprender como esta poblacion se relaciona con la
empresa y qué busca satisfacer con ella.

En KFC de Costa Rica, los puestos que representan mayor rotacion de personal son los de
colaborador regular. De acuerdo con la consulta realizada al departamento de capacitacion de la
empresa bajo estudio, se determina que dicha poblacion requiere un aproximado de 45 dias para
tener un conocimiento completo de todas las areas donde se desenvolverdn; sin embargo, este
proceso de aprendizaje no asegura la retencion del empleado, sobre todo al tener que lidiar con
situaciones de trabajo bajo presion y horarios rotativos, por lo que surge la necesidad de llevar a
cabo esta investigacion.

La investigacion se realizard bajo la siguiente estructura:

En el capitulo I, referente a aspectos generales de la investigacion, se encuentra el tema, la
justificacion, el planteamiento del problema, el estado del arte, los objetivos generales y
especificos, el alcance, las limitaciones y la matriz de congruencia.

El marco tedrico se presenta en el capitulo I, en este se desarrollan los aspectos tedricos

sobre los cuales se basa el proyecto, para lograr asi una mejor comprension del contenido y de las



principales variables de la investigacion. Dichas variables son las caracteristicas de la generacion
Y, la retencion y rotacion del personal.

Respecto al marco metodoldgico, este se encuentra en el capitulo III e incluye la
metodologia, el enfoque, disefio, método, tipo, sujetos y fuentes de la investigacion, asimismo, se
define la poblacidon y muestra de estudio. Ademads, se describen los instrumentos y técnicas de
investigacion, asi como su confiabilidad y validez. Por ultimo, se indica la operacionalizacion de
las variables que definen el estudio.

Se explican y se analizan los diferentes escenarios que presenta la poblacion bajo estudio,
esto se expone en el capitulo IV, correspondiente al analisis de los datos. Lo anterior, da origen al
capitulo V, en el cual se indican las conclusiones y recomendaciones del proyecto.

Finalmente, como producto de la investigacion realizada, se presenta el disefio de una

estrategia de retencion del talento humano de acuerdo con los objetivos planteados.
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Capitulo I: Aspectos generales

1.1 Tema

Retencién de personal de la generacion Y, conocidos como millennials.

1.2 Delimitacion del tema

1.2.1 Delimitacion espacial

Para efectos de esta investigacion, se delimita el estudio en los colaboradores regulares
pertenecientes a la generacion Y del area operativa, esto en los 44 restaurantes de KFC de Costa
Rica; empresa del sector alimenticio dedicada a la venta de comidas rapidas, los cuales estan
distribuidos en las siete provincias del pais. A saber, en Alajuela se encuentran seis restaurantes;
en Cartago, cuatro; en Guanacaste, dos; en Heredia, cinco y en Limdn se cuenta con un solo
restaurante, al igual que en Puntarenas, y por ultimo en San José hay un total de 25 restaurantes.

Segun el periodico El Financiero (2015) KFC inici6 operaciones en Costa Rica en 1970, y

en la actualidad la franquicia a nivel nacional pertenece a Intelectiva Costa Rica S.A (parr. 1).

1.2.2 Delimitacion temporal

El anteproyecto de investigacion se inicio en el mes de septiembre del afio 2018 y fue
presentado ante la Comision de Trabajos Finales de Graduacion (TFG) de la Universidad Técnica
Nacional el dia 21 de mayo del 2019, la cual emitio la aprobacion formal el dia 10 de junio del
2019.

Durante este proceso se da la busqueda de informacion, desarrollo, analisis y disefio de una
estrategia, para que los interesados la tomen y apliquen tal cual fue presentada o bien, la analicen

y la adapten segun las necesidades de la empresa.
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1.3 Pertinencia de la investigacion

Se debe tomar en consideracion que “Para que una investigacion sea pertinente se requiere
que tenga sentido, que enfrente un problema crucial, que se situe en una poblacién en territorio,
que sea interdisciplinaria, que tenga relevancia global, y que asuma responsablemente las

consecuencias de sus hallazgos” (Roux 2011, como se cita en Velasco, 2015).

La presente investigacion se realiza en el 4ambito de la empresa privada, especificamente
en el sector de comidas rapidas. Esta dirigida al estudio de la poblacion millennial en su contexto
laboral, con el fin de disefiar una estrategia para la retencion del talento tomando como base su

situacion actual y los indicadores de rotacion.

El presente estudio va mas alla de conocer los factores que influyen en el indice de rotacion
de KFC de Costa Rica, también pretende identificar las caracteristicas esenciales que definen a la
poblacién sujeta a estudio, con la finalidad de descubrir qué los motiva y qué esperan de la
empresa, ademas de detectar qué necesidades no estan siendo atendidas; todo lo anterior con el

proposito de retenerlos.

1.4 Delimitacion del problema

La evolucion de la sociedad y del pensamiento humano son desafios a los cuales las
empresas se enfrentan a través del tiempo. Es importante considerar que un colaborador no es solo
€so, sino que también es un posible cliente interno o consumidor del negocio para el cual se
desempefia.

Debido a que la rotacion de personal es una problematica para las organizaciones, surge el

interés de investigar sus causas y presentar el disefio de una estrategia para la retencion de los
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colaboradores pertenecientes a la generacion Y de los restaurantes KFC de Costa Rica, ya que esta
poblacioén representa el mayor porcentaje de fuerza laboral dentro de la empresa.

Dicho lo anterior, se podria considerar que la mayoria de las empresas pueden enfrentar
incertidumbre ante como actuar y responder a las necesidades de las nuevas generaciones, como
por ejemplo los millennials y al mismo tiempo buscar una forma de gestionar los recursos de forma
eficiente.

El problema de investigacion “se formula cuando el investigador dictamina o hace una
especie de pronostico sobre la situacion problema. En lugar de hacerlo con afirmaciones, este
pronostico se plantea mediante la formulacion de preguntas orientadas a dar respuesta al problema
de la investigacion” (Bernal, 2010, como se cita en Ferndndez y Molina, 2018).

A continuacion, se citan las interrogantes que fundamentan esta investigacion:

Pregunta general
e ,Cuadl es la estrategia que debe adoptar KFC de Costa Rica para la retencion de los
colaboradores del area operativa de la generacion Y, a partir de los indicadores de rotacion
del personal?
Preguntas especificas
e ,Cuales son las caracteristicas principales de la generacion millennial segin postulados
tedricos y como se relacionan con las caracteristicas de los colaboradores del nivel
operativo pertenecientes a la generacion Y de KFC de Costa Rica?
e ,Cuadles son las principales causas de la rotacion laboral del personal operativo de KFC de

Costa Rica pertenecientes a la generacion Y?

e ,Cual es el disefio de estrategia que le permitird a la empresa KFC de Costa Rica retener al

personal operativo perteneciente a la generacion Y?
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1.5 Alcance y limitaciones

1.5.1 Alcance

La investigacion pretende el disefio de una estrategia para la retencion del personal
operativo de la generacion Y (millennial) para la empresa KFC de Costa Rica.

Para lograr lo planteado, se indagan las caracteristicas y las preferencias que motivan a los
millennials a elegir una empresa o decidir quedarse en ella. Lo anterior, tomando como base los
indices de rotacion de personal y asi lograr el fortalecimiento de la ventaja competitiva en la toma

de decisiones.

1.5.2 Limitaciones

Como parte de las limitaciones que se presentan durante el proceso estan:

e No existe un proceso o estrategia de retencion de personal que se encuentre documentado,
por lo que no se podria comparar la practica con la teoria.

e Debido al impacto que genera la crisis sanitaria (COVID-19), los indicadores de rotacion
de personal han cambiado, ya que durante el afio 2020 se han visto reducidos bajo
condiciones que no son normales en comparacioén con los afios anteriores, esto ocasiona
que, a menos salidas, menos posibilidades de recolectar la informacion para completar el
numero de encuestas requeridas para cumplir con la muestra.

e Dada la crisis sanitaria (COVID-19), se modifico la estrategia de aplicacion de la encuesta
de situacion actual. Inicialmente se planificaron entrevistas presenciales; sin embargo, por
la necesidad del distanciamiento social debido a la pandemia, fue necesario aplicar una

encuesta de situacion actual de forma digital.
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e Hoy, KFC de Costa Rica no cuenta con estudios o investigaciones previas relacionadas
con este tema de investigacion, que permitan tener algun punto de partida o de

comparacion.

1.6 Justificacion

KFC de Costa Rica se enfrenta constantemente a nuevos retos propios del medio donde se
desarrolla, y debe prepararse para cada uno de ellos ideando las propuestas apropiadas para
aprovechar el potencial positivo y las caracteristicas diferenciadoras que aporten a la consecucion
de los objetivos de la empresa, ademds de prever o anticipar cualquier impacto negativo, uno de
ellos podria ser los indices de rotacion del personal.

La competencia en el mercado de las organizaciones por conservar al mejor personal que
los lleve al logro de sus objetivos es muy agresiva, mas aun con el avance tecnologico, lo cual
exige mas habilidades y conocimientos para desenvolverse en el campo laboral y esto se convierte
en el punto de partida para alcanzar el propdsito de esta investigacion.

Con base en la lista de trabajadores activos suministrada por KFC de Costa Rica, se
determina que de un 100% de los colaboradores regulares de la empresa, el 90% pertenece a la
generacion Y, y que el 10% restante corresponde a otros grupos generacionales. Esto permite
reflejar la importancia que esta poblacion tiene dentro de la organizacion, por lo que seria relevante
la definicion de una estrategia eficiente que permita conservar el talento humano.

Segtn Dessler y Varela (2017), “la administracion estratégica de recursos humanos
implica la formulacion y ejecucion de las politicas y practicas de recursos humanos que produzcan
las habilidades y los comportamientos de los trabajadores, que la empresa necesita para alcanzar

sus metas estratégicas” (p.15).
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Mencionado lo anterior, cabe rescatar que los trabajadores son un recurso esencial y con el
aporte de su talento la empresa logra alcanzar sus objetivos. Por esta razon el area de Recursos
Humanos juega un papel primordial en la retencién del talento clave que requiere para su area
operativa.

Sobre los administradores de recursos humanos recae la responsabilidad de asegurar la

atraccion, desarrollo, y retencion de los colaboradores de la empresa (Flores, 2014, p.4).

1.7 Estado del arte

Martin (2017) expone la siguiente idea:
Las vidas [sic] en los distintos periodos, siempre va supeditada a las creencias de
cada tiempo [...] la estructura de lo humano no es estdtica, también va
modificaindose a medida que las generaciones actuales en un tiempo X le
incorporan nuevos matices, si no fuera asi, la historia no avanzaria y viviriamos en
un tiempo invariable, cosa que es imposible desde cualquier punto de vista. (La
Teoria Orteguiana de las Generaciones, parr. 4)

La globalizacion y los avances tecnoldgicos han propiciado el surgimiento de grupos
generacionales que tienen diversos valores, comportamientos, preferencias, expectativas y
maneras de aprender, lo que representa todo un reto para los especialistas de Recursos Humanos
en lo referente a la retencidn del talento, teniendo presente el alcance de los objetivos del negocio,
por ejemplo, Diaz, Lopez y Roncallo (2017) mencionan que “el desarrollo tecnoldgico, la
globalizacion y los acelerados cambios en el mercado laboral, impulsados en gran medida por la
intensa actividad productiva de las pasadas generaciones, constituy6 el entorno en el que se fueron

formando los Millennials[sic]” (p.201).
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En el siglo XX las personas buscaban estabilidad laboral, “no pensaban en cambiar de
trabajo y menos de lugar de residencia para buscar un mejor empleo, salvo que las condiciones de
vida fuesen verdaderamente dificiles (persecuciones politicas, problemas econdmicos, pocas
posibilidades de desarrollo, guerras, entre otros)” (Maldonado y Osio, 2018, p.88).

Hoy en dia, la sociedad en la que vivimos ha evolucionado y se ha ido adaptando poco a
poco a las necesidades de varias generaciones, por ejemplo, en el ambito laboral, existe la
convivencia de cuatro generaciones, a saber, los Baby Boomers, Generacion X, Generacion Y y la
actual generacion Z.

Asi lo confirman las caracteristicas de las generaciones pertenecientes a esta ¢poca, como
ejemplo “los Boomers creen en el empleo de por vida y tienen una cierta idea de compromiso y de
espiritu colectivo™ (Lasierra, 2019, p.957) y en el caso de los pertenecientes al grupo generacional
X “la palabra clave con ellos es satisfaccion, generada por enriquecer sus competencias. Quieren
ofertas que les permita alcanzar las metas planteadas a largo plazo” (Vargas, 2012, como se citd
en Maldonado y Osio, 2018, p.91).

En el siglo XXI el panorama es distinto, al menos para la generacidon milenio, el cambiar
de empleo es visto como algo comun “pues buscan mayor compensacion, flexibilidad y calidad de
vida como valores agregados” (Maldonado y Osio, 2018, p.86).

Por ultimo, la generacion Z se empieza a incorporar poco a poco en al ambito laboral.
Existen diversas investigaciones que hacen referencia a la existencia de cinco grupos
generacionales, los cuales son los Tradicionalistas, Baby Boomer, generacion X, generacion Y y
generacion Z.
Como parte de este camulo generacional, las empresas se enfrentan a la necesidad de

repensar y ajustar sus estrategias de retencion de personal, esto ante la creciente fuerza laboral
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conformada por las generaciones mas inmediatas (generaciones Y y Z), provocando una
readaptacion en sus modelos de desarrollo, formacidén y cambio organizacional.

Vargas y Muifioz (2015), en su investigacién para optar por el grado de Licenciatura en
Psicologia de la Universidad Catolica de Santa Maria, Pera, desarrollan la tesis denominada
“Grupos Generacionales y Actitud de Satisfaccion Laboral”, la cual tiene como objetivo principal
demostrar que el “Grupo generacional Y presenta una actitud de mayor satisfaccion laboral que
los grupos generacionales Baby Boomer y X”.

Segun la investigacion de los autores, la actitud de satisfaccion laboral mas alta se le
atribuye al grupo generacional Y, esto en comparacion los otros grupos generacionales.

Vinculando lo mencionado anteriormente por Vargas y Muifoz y haciendo un analisis de
lo que se pretende lograr en esta investigacion que se realiza, se podria pensar que existe una
relacion logica de que para retener al personal millennial dentro de una organizacion, es necesario
que este grupo se sienta satisfecho, por lo que resulta vital dentro del estudio encontrar cuales
factores podrian beneficiar ese estado de satisfaccion.

En la tesis denominada: “La generacion sin jefes: Millennials que deciden renunciar al
trabajo convencional para ser independientes”, para optar por el grado de Master en Recursos
Humanos, se pretende analizar cudles son los motivos por los cuales los jovenes de la generacion
Y de Argentina y Colombia dejan sus empleos para independizarse. Esta investigacion se realizo
en la Universidad de Buenos Aires, Argentina.

La tesis mencionada anteriormente fue elaborada por Molina (2016), quien concluye que
el fendbmeno de la “Generacion sin Jefes” es real y creciente, ya que se demostro a través de los
casos indagados, que los jovenes de la generacion Y “estan realmente interesados y atraidos por el

mundo de la independencia laboral, mucho mas que por el mundo empresarial” (p.90).
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Tomando en consideracion que es importante descubrir y analizar las causas de rotacion
de la poblacion bajo estudio, mas adelante esto permitird tomar como referencia las casusas
halladas por Molina.

Adicionalmente la autora (2016) menciona que:

(...) este fendbmeno no soélo [sic] se debe a las caracteristicas propias de esta generacion y

al acceso a la informacion que la ha empoderado, sino también a la constante lucha de las

empresas por ser mas productivas cada dia, lo que va en detrimento de la calidad de vida
de los empleados, ya que muchas empresas atun asocian la productividad con mas horas de

trabajo y no con menos horas, pero de mayor eficiencia. (p.90).

Asimismo, Molina (2016) en la investigacion determina lo siguiente:

(...) que el tema de la retencion de esta generacion le esta quedando grande a las empresas,

porque no solo [sic] se trata de retener con incentivos econdmicos 0 con una proyeccion

de carrera interna dentro de la Compaiiia, pues esto, a su vez depende del comportamiento
del empleado, de su “productividad”, los resultados que obtiene y la incondicionalidad con
la organizacion, lo que representaria de nueva cuenta que el trabajo sea lo mas importante
para el Millennial [sic] y que definitivamente no lo va a ser si en sus tareas no puede

ejecutar sus pasiones y sus deseos de crear proyectos propios (p.91).

En las dos citas anteriores, Molina logra detectar dos aspectos que no juegan a favor del
colaborador millennial, uno es el tema de querer convertirse en empresas competitivas a costa del
bienestar de los trabajadores, y en segundo lugar no se identifican correctamente los beneficios o
incentivos que realmente son de interés para ellos. Molina confirma que las practicas mencionadas

anteriormente no son favorecedoras o atractivas para los millennials, esto se toma como guia para
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analizar si este tipo de situaciones se presentan en el contexto laboral de los colaboradores
regulares de KFC de Costa Rica.

En una investigaciéon de la Universidad de Chile, Carvallo (2014) desarrolla la tesis
denominada “Estudio de los Millenials chilenos en el mercado laboral” para optar por el grado de
Master en Gestion de Personas y Dindmica Organizacional. Su investigacion se enfoca “en
identificar el perfil de los jovenes chilenos pertenecientes a la denominada generacion Y, asi como
también establecer los principales motivadores relacionados con el mundo laboral” (p.2).

En los resultados obtenidos por Carvallo (2014) se identifica que:

(...) se realizd una propuesta orientada a atraer y retener a los jovenes Millenials [sic]

chilenos en las organizaciones actuales. Las acciones propuestas por la actora incluian

disenar planes de permanencia y rotacion de cargos, utilizar modelos de coaching como
instancia de aprendizaje y desarrollo, generar redes sociales internas e incorporar los

beneficios flexibles en la gestion de compensaciones. (p.3)

En el trabajo de fin de grado elaborado por Francisca Carrasco, estudiante de la
Universidad de Jaén, Espana, durante el 2019, denominado “Diversidad Generacional: el nuevo
reto de los Recursos Humanos™ dirige su objetivo principal en “conocer las distintas generaciones
que nos podemos encontrar en una organizacion; las caracteristicas, el periodo que las abarca y la
forma de pensar de cada una de ellas” (p.1).

Esta tesis presenta una similitud con la investigacion que se desarrolla, en el sentido de que
ambas pretenden analizar caracteristicas, en el caso especifico de este estudio de la generacion
milenio.

Algunas de las conclusiones a las que llego la autora son:
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Es importante que la empresa considere el riesgo de una posible existencia de conflictos

intergeneracionales dentro de su organizacion; ya que si esto no se tiene en cuenta cabe la

posibilidad de que se pierda la ventaja competitiva que tenga la misma frente a sus

competidores. (p.31)

La posible existencia de conflictos entre generaciones indicada por Carrasco podria ser una
de las causas que ocasiona que la poblacion en estudio opte por dejar la organizacion, hecho al
cual se le podria prestar atencion al momento de realizar el analisis de los datos recabados.

Pero el cambio continuo que esta sufriendo nuestra sociedad hace que las formas de

organizar y liderar una empresa vayan quedando obsoletas y por tanto dejen de funcionar

de una manera eficiente. Desde hace algun tiempo esto estd cambiando y el centro de

atencion de cualquier organizacion ha pasado a ser las personas que la forman. (p.31)

Los Recursos Humanos continuamente deben renovarse y actualizar sus conocimientos,

pues las estrategias de atraccion, gestion y retencion que anteriormente fueron exitosas con

generaciones anteriores, hoy en dia, ya no logran los mismos resultados. (p.32)

Carrasco expone un punto valioso que refuerza el objetivo principal de esta investigacion:
la renovacion de estrategias probablemente es inminente para cualquier organizacion y cuando se
trata de las que retienen al talento humano de la generacion Y, que como se mencionod
anteriormente, es el mayor porcentaje que conforma la fuerza laboral de KFC de Costa Rica, se
promueve el interés de trabajar en nuevas propuestas que permitan conservar a esta poblacion en
pro del bienestar de la ventaja competitiva del negocio.

En lo que concierne a Lima y Polanco (2017), de la Universidad de Catolica de San Pablo,

en Pert, elaboran la tesis nombrada “Satisfaccion laboral en los Millennials en comparacion a la
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Generacion “X” en Arequipa, 20177 para obtener el titulo profesional de Licenciatura en
Administracion de Negocios.

En palabras de los autores anteriores, “la finalidad de la investigacion fue comparar la
satisfaccion laboral entre Millennial [sic] y generacion X en la poblacion arequipena, y asi
determinar qué grupo generacional se encuentra con mayor satisfaccion en el trabajo” (p.4).

De acuerdo con la hipotesis planteada, la cual se da por aceptada, confirma que los
millennials en comparacion a la generacion X presentan menos satisfaccion laboral (Lima y
Polanco, 2017).

Considerando que una de las variables que se pretende abordar es la identificacion de las
caracteristicas de la generacion Y, una vez estudiadas y definidas estas permitiran valorar de qué
forma los millennials se podrian sentir mas satisfechos y por lo tanto asi contar con una guia para
crear estrategias de retencion, el tema de satisfaccion laboral podria estar relacionada con otra de
las variables de estudio, como lo es la rotacion de personal.

Igualmente, Buitrago, Garcia, Ruiz y Suesca (2017) exponen en su trabajo para
especializarse en Gestion del Talento Humano, llamado “Impacto de los Millennial en los procesos
de Talento Humano en la Corporacién Club El Nogal”, que el motivo de dicho estudio es “mostrar
el impacto que tienen los colaboradores identificados como millennials [sic] dentro de los procesos
de atraccion, seleccion, contratacion y motivos de retiro en el Club El Nogal” (p.6). Esta
investigacion se realizéd en la Universidad Sergio Arboleda, Colombia.

Como conclusion se detecta falta de estrategias actualizadas para retencidén de personal,
ademas de una necesidad de reforzar la motivacion en el personal en general (Buitrago et al., 2017,

p.27).
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Una vez mas, los resultados de una investigacion que se relaciona con el tema bajo estudio
muestran lo importante de buscar diferentes alternativas para retener el talento humano.

Paulone y Pulice (s.f.), estudiantes de la Universidad Argentina de la Empresa, utilizan el
método de la entrevista y la encuesta para recabar los datos y asi conocer cuales son los aspectos
que motivan a los jovenes de la generacion Y (millennials) en el ambito laboral, ademas de
atraerlos y retenerlos.

Los resultados que arroja el analisis de los datos sefialan lo siguiente: para los millennials
es importante tener una muy buena comunicacion con su jefe inmediato, asi como recibir
realimentacion, ademads, necesitan y quieren ser reconocidos por su trabajo, sus ideas y el trabajo
en equipo, requieren un equilibrio entre su vida personal y laboral, buscan encontrarle un
proposito. El dinero sigue siendo un factor importante, sin embargo, se destaca el interés por parte
de la poblacion de la generacion Y por adquirir nuevos conocimientos y experiencia en el area
donde se desempefian.

Es relevante mencionar el trabajo realizado por Castro y Chacén (2017), “Programa de
motivacion laboral en las lineas de produccion “W” y “V” en una empresa de dispositivos
médicos”. Esta fue realizada en la Universidad de Costa Rica, para alcanzar el grado de Maestria
en Psicologia del Trabajo y las Organizaciones.

Uno de los problemas que se identifico dentro de esta organizacion fue la falta de
productividad, debido a la alta rotacion de personal, lo que conlleva al planteamiento por parte de
Castro y Chacon (2017) de “Disefiar e implementar un Programa de Motivacion Laboral en las

lineas de produccion “W”y “V” (p.17).
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Segun los autores de la tesis, para lograr el objetivo mencionado se plantea la metodologia
de aplicar un diagnostico, posteriormente disefar un plan para intervenir en la situacion y como
ultimo paso, validar la implementacion y resultados finales de la ejecucion de dicho plan.

Esta investigacion permite relacionar y comparar ciertas tendencias y analisis en cuanto a
al efecto que producen los indices de rotacion de personal dentro de la empresa de KFC, y por
consiguiente, considerar diferentes alternativas que pueden utilizarse directamente para mejorar la
retencion del personal, ademas, se debe tener en consideracion que uno de los elementos mas
importantes para los colaboradores de una empresa, y especificamente de la generacion millennial,
es el reconocimiento y la motivacion, factores que son evaluados en el trabajo de investigacion de
Castro y Chacon.

Los autores sefalan que, para esta investigacion en las lineas de produccion “W” y “V”,
los resultados indican que no solamente la motivacion del personal afecta directamente los indices
de rotacion, sino que se debe tomar en consideracion otros factores que influyen directamente en
este indicador, por ejemplo, relaciones interpersonales, cuido de hijos y crecimiento profesional.
Ademas de estos resultados se menciona que la implementacion y fortaleza de las estrategias y
programas de reconocimiento hacia el personal, propiciaron un mejor ambiente laboral en conjunto
con el ascenso de un nuevo Gerente de produccion.

Carballo, Castro y Chavarria. (2016) nombran su trabajo de graduacion con el titulo
“Propuesta de Plan de Gestion de Recursos Humanos para la cadena de restaurantes Hooters de
Costa Rica”, esto para optar por el grado de Licenciatura en Direccion de Empresas de la
Universidad de Costa Rica. Estas estudiantes plantean como parte de su objetivo principal “crear

un proceso estandarizado en las operaciones correspondientes al tema de gestion del recurso
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humano” (p.15), esto como parte de una propuesta estratégica para los restaurantes Hooters de
Costa Rica.

En esta investigacion de Carballo et al. (2016), resulta de vital importancia recordar lo
siguiente:

(...) el recurso humano representa una de las partidas mas costosas de las empresas, es

precisamente por esta razon que las compafiias deben buscar la manera 6ptima y eficiente

de seleccionar a los mejores candidatos, crear las mejores condiciones para sus
colaboradores, desarrollar una estructura organizacional idénea y capacitar de la mejor
manera a sus colaboradores, para que estos logren sentirse a gusto y comprometidos con la

mision, vision y objetivos de la empresa. (p.14)

Lo mencionado anteriormente en el trabajo de investigacion de Carballo et al., reitera la
razon de ser del proyecto de investigacion en KFC, es decir, se busca proponer el disefio de una
estrategia que incluya practicas similares a las mencionadas anteriormente y asi promover un uso
optimo de los recursos, ademas de buscar condiciones que favorezcan la retencion de los
colaboradores.

El “Plan de accidn para retener y atraer talento humano con perfil tecnolodgico en la empresa
L.L. Bean Costa Rica” fue la propuesta para optar por el grado de Maestria en Psicologia del
Trabajo y las Organizaciones por parte de Salazar y Villalobos (2016), de la Universidad de Costa
Rica.

El objetivo principal de este estudio es “Identificar los factores a fortalecer en los procesos
de retencidn y atraccion de talento humano con perfil tecnologico para la empresa L.L. Bean Costa

Rica” (Salazar y Villalobos, 2016, p.37).
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El estudio en KFC se enfoca en un perfil de colaborador regular y perteneciente a la
generacion del milenio y no especificamente en un perfil tecnoldgico, es importante considerar
que el objetivo es similar al proposito de la presente investigacion, donde el foco es la retencion
como proceso y en pro de su fortalecimiento.

En esta investigacion de L.L. Bean Costa Rica, se utiliza el cuestionario como instrumento
para recopilar los datos; una vez recopilados y analizados, se concluye que, en temas de retencion
del talento, hay factores que se perciben mejor que otros, por ejemplo, los valores empresariales y
la cultura organizacional se califican de forma positiva en comparacion con la competitividad
salarial (Salazar y Villalobos, 2016, p.105).

Se menciona que los beneficios, las oportunidades de capacitacion y las recomendaciones
para trabajar en la empresa son puntos a favor de L.L. Bean; sin embargo, otros aspectos en esta
rubrica evaluada no fueron positivos ya que “Los factores organizacionales “Presencia de marca
empleadora”, “Tecnologia de Punta” y “Plan de carrera” fueron percibidos como ausentes por los
colaboradores” (Salazar y Villalobos, 2016, p.106).

Tomando en cuenta el apartado anterior, no necesariamente esos factores seran los
identificados en KFC; sin embargo, esta practica de indagar sobre dichos elementos se debe tomar
en cuenta para la evaluacion, analisis y por consiguiente para la propuesta de las variables de

retencion del personal en funcion de la generacion Y.

1.8 Objetivos
En el siguiente apartado se presentan los objetivos que definen la presente investigacion.
En primera instancia se expone el objetivo general seguido de la formulacion de los objetivos

especificos.
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1.8.1 Objetivo general

Analizar las caracteristicas de la generacion Y (millennials) en relacion con los indicadores
de rotacion de personal del afio 2020, para el fortalecimiento de la ventaja competitiva en la toma
de decisiones mediante el disefio de una estrategia para la retencion de los colaboradores del area

operativa de la empresa Kentucky Fried Chicken (KFC) de Costa Rica.

1.8.2. Objetivos especificos

o Identificar las caracteristicas de la generacion millennial, mediante el analisis de los
postulados tedricos mas relevantes en relacion con los colaboradores de la empresa KFC
de Costa Rica.

e Determinar las causas de rotacion laboral de los colaboradores operativos, a través de las
encuestas de salida para el disefio de una estrategia dirigida a la retencion del personal para
KFC de Costa Rica.

e Disefiar una estrategia dirigida a la retencion del personal para la compania KFC, para el

fortalecimiento de la ventaja competitiva en la toma de decisiones.



1.9. Matriz de congruencia

Tabla 1.

Matriz de Congruencia
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Titulo: Analisis de las caracteristicas de la generacion Y (millennials) del personal operativo de la empresa Kentucky Fried Chicken (KFC) de
Costa Rica durante el periodo 2020: Disefio de una estrategia retencion del talento humano, a partir de los indicadores de rotacion de personal.

Tema: Retencion de personal de la generacion Y, conocida como millennial.

Pregunta para el planteamiento de investigacion:

(Cual es la estrategia que debe adoptar KFC de Costa Rica para la retencion de los colaboradores del area operativa de la generacion
Y a partir de los indicadores de rotacion del personal?

Objetivo general: Analizar las caracteristicas de la generacion Y (millennial) en relacion con los indicadores de rotacion de personal del afio 2020,
para el fortalecimiento de la ventaja competitiva en la toma de decisiones, mediante el disefio de una estrategia para la retencion de los colaboradores
del area operativa de la empresa Kentucky Fried Chicken (KFC) de Costa Rica.

1.

Objetivos Especificos:

Identificar las caracteristicas de la generacion millennial
mediante el analisis de los postulados tedricos mas
relevantes en relacion con los colaboradores de la empresa
KFC de Costa Rica.

Determinar las causas de rotacion laboral de los
colaboradores operativos, a través de las encuestas de salida
para el disefio de una estrategia dirigida a la retencion del
personal para KFC de Costa Rica.

Disefiar una estrategia dirigida a la retencion del personal
de la compaiiia KFC para el fortalecimiento de la ventaja
competitiva en la toma de decisiones.

(Cuales son las caracteristicas principales de la generacion millennial
segun postulados tedricos y como se relacionan con las caracteristicas
de los colaboradores del nivel operativo pertenecientes a la generacion
Y de KFC de Costa Rica?

(Cuales son las principales causas de la rotacion laboral del personal
operativo de KFC de Costa Rica perteneciente a la generacion Y?

(Cual es el disefio de estrategia que le permitira a la empresa KFC de
Costa Rica retener al personal operativo perteneciente a la generacion
Y?

Elaboracion propia (2019).
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Capitulo I1: Marco teérico
2.1. Investigacion

Es preciso tener claro que para encontrar respuesta a un problema o situacion especifica se
requiere internarse en un proceso de busqueda, organizacion y analisis para demarcar un camino
que establezca una guia hacia la obtencidon de los mejores resultados, conclusiones o respuestas y
que, en la medida de lo posible, alimenten y enriquezcan el conocimiento o comprension acerca
de un tema especifico, como lo es la retencion del talento de la generacion Y.

“Investigar no es otra cosa que resolver problemas o profundizar en un fenémeno o situacion
especifica, de una forma metddica y sistematica. Investigar es algo mas cotidiano de lo que
comunmente creemos’ (Simpson, 2018, parr. 2).

Tal como sefiala Simpson (2018), el proceso de investigacion se puede resumir de una forma
simple en tres pasos, el primer paso consiste en iniciar con la determinacion de un problema o
preguntas a las cuales se les debe tratar de dar una respuesta, esto seguido de la busqueda y
ordenamiento de la informacidén encontrada bajo un método planeado y sistematizado, por
consiguiente, lleva como paso final al analisis de la informacion encontrada para cerrar con las
conclusiones y veredictos acerca de la problematica planteada inicialmente (parr.4).

La investigacion sobre las razones por las cudles la generacion Y impacta los indices de
rotacion en las empresas, y especificamente en KFC (Kentucky Fried Chicken) de Costa Rica,
implica poner de manifiesto el interés de solventar, cooperar o minimizar esta situacion, cuyo
esfuerzo por investigar dicho contexto podria permitir crear un acercamiento hacia mejores
estrategias, alternativas de solucion o contencidon del impacto negativo, ademas de proporcionar

una posible vision sobre los métodos mas efectivos para la retencion del talento.
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2.2. Generacion
De acuerdo con lo que se indica en el apartado anterior, es importante iniciar con la
definicion de lo que corresponde a generacion.

Los historiadores Howe y Strauss (1991) (como se citdé en Dutra, 2017) definieron
generacion “como un grupo de sujetos nacidos en un mismo periodo de tiempo que comparten una
misma “ubicacion en la historia” es decir, comparten acontecimientos historicos, comportamientos
y creencias, manteniendo un sentimiento de pertenencia a ese momento en comun” (p.3).

Martinez y Novo (como se citdo en Dutra, 2017) “destacan que estos eventos significativos
pueden ser guerras, crisis econdmicas, caidas de paradigmas, la innovacién tecnoldgica, cambios
climaticos, entre otros” (p.5).

Por esto en su mayoria las caracteristicas de las diferentes generaciones se ven moldeadas
por factores del contexto en el que surgen.

Generalmente se considera la separacion de veinte afios como el factor diferenciador entre
una generacion y otra, sin embargo, no es suficiente solamente tomar como referencia la fecha del
nacimiento. Segiin Howe y Strauss (como se citdé en Mitta y Davila, 2015), la naturaleza de una
generacion se define por los siguientes tres atributos:

Primer atributo, es la pertenencia percibida a una generacion, es decir que las
personas tienen una autopercepcion de pertenencia a una determinada generacion,
empezando en la adolescencia y siguiendo hasta la fase de adultos.

Segundo atributo, menciona las conductas y creencias comunes que caracterizan a
una generacion, comportamientos similares con respecto a temas como la familia,
la vida personal, la carrera profesional, la religion o la politica muy similares, asi

como conductas en lo referente al matrimonio, al trabajo, la salud o la ley.
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Tercer atributo, se relaciona con la historia, por los hechos o situaciones
importantes de cambios vividas tanto en las fases formativas como en la
adolescencia o en la juventud. (pp.9-10)
Considerando los atributos mencionados y los periodos de nacimiento, se logra identificar
de una mejor manera los diferentes grupos generacionales.
Tabla 2.

Grupos generacionales

Grupos Generacionales Rango de Nacimiento Edad al 2020
Generacion Tradicionalista 1925 - 1945 75 -95
Generacion Baby Boomers 1946 - 1964 56 -74
Generacion “X” 1965 - 1980 40 - 55
Generacion “Y” 1981 - 2000 20 -39
Generacion “Z” 2001 hasta la actualidad 19 y menos

Elaboracion propia (2020).
2.3. Caracteristicas de los grupos generacionales

Es fundamental investigar y conocer las caracteristicas de las generaciones para establecer
las diferencias entre ellas, y asi tomar como punto de partida las mas destacadas pertenecientes a
la generacion “Y”.

Es necesario que las organizaciones sean agiles y proactivas en la formulacion de tacticas
para el crecimiento y sostenibilidad del talento considerando las diversas caracteristicas que
poseen los individuos que la conforman. El llevar a cabo estrategias de gestion del talento que sean
atractivas y reconozcan las caracteristicas, motivaciones y necesidades de las distintas
generaciones podria repercutir de manera positiva en los resultados del negocio, pero para ello es

importante conocer con exactitud los diferentes grupos generacionales.
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En primer lugar, se encuentra el grupo generacional Tradicionalista, que abarca a los
individuos nacidos entre los afios 1925 y 1945. Como indica Carvallo (2014), esta generacion se
desenvuelve en la era de la Gran Depresion y la Segunda Guerra Mundial, considerada como una
generacion incomprendida que buscaba luchar por sus ideales.

En segunda instancia se encuentra la generaciéon Boom, en la que se incluye a las personas
nacidas entre 1946 y 1964. La autora hace referencia de que “este grupo se caracterizd por un
explosivo aumento demografico, por su orientacion al trabajo en equipos, ser optimistas y esperar
lo mejor de la vida” (p.19).

Carrasco (2019) indica que los individuos de esta generacion “estan mas inclinados al
trabajo, pues para ellos es el centro de su vida. Se caracterizan por los valores de la constancia en
el trabajo, fidelidad a la organizacion y la jerarquia, sentido colectivo y apreciacion de la
estabilidad” (p.7).

Luego se encuentra la llamada generacion X, que abarca a la poblacion nacida entre los afos
1965 y 1980. Este grupo generacional se caracteriza por su independencia a temprana edad,
enfocados en el trabajo y la busqueda del éxito. Enfrento situaciones de adversidad como lo fue la
Guerra Fria, y durante esa misma época fue mas notoria la presencia del VIH, ademas surgen en
el mercado el uso de las pildoras anticonceptivas. Es importante sefalar que con esta generacion
surge la era tecnoldgica (Barford y Hester, 2011, como se cito en Carvallo, 2014).

Posterior a la generacion X, se encuentra la generacion de los millennials (generacion Y), la
cual se ubica en los afios 1981-2000. Como se menciona en las caracteristicas de la generacion X,
en esta se da los inicios de la era tecnoldgica, y por lo tanto la generacion siguiente, es decir, los
millennials conviven con los avances tecnologicos (Barford y Hester, 2011, como se cita en

Carvallo, 2014).
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Lo anterior determina que la poblacion nacida en entre el afio 1981 y 2000, nace y crece con
nuevas tendencias tecnologicas, que de igual forma estan presentes en su ambito laboral.

Connell, McMinn y Bell (2012) (como se cité en Carvallo, 2014) mencionan que “Ademas,
los jovenes que pertenecen a esta generacion buscan permanentemente un balance adecuado entre
trabajo y vida social/familiar” (p.20).

A pesar de que las caracteristicas mencionadas son sobresalientes en este grupo generacional,
existen otras que es importante detallar, por ejemplo, Carvallo (2014) afirma:

(...) que son creativos, tienen un horizonte de planeacion cortoplacista, son de mentalidad

abierta y global, muestran preferencia por el trabajo colaborativo y la conciliacion trabajo-

vida personal, son defensores del medioambiente y la sustentabilidad, presentan
habilidades multitarea y también son tecnologicos, egocéntricos, familiarmente

dependientes y habituados al refuerzo frecuente. (p.21)

Lo anterior hace referencia a que los millennials se mueven rapido ante sus necesidades e
ideales, por esto se consideran cortoplacistas y que ademas persiguen un proposito, el cual recae
en sentirse valorados y generar un impacto positivo producto de su trabajo, siempre y cuando esto
no afecte su balance de vida.

Hatum (2014) (como se cit6 en Mina, 2015) “describe esta generacion como ensimismada,
desconfiada, desleal, despreocupada por las reglas y superficial, entre otros aspectos” (p.11).

Esto refleja a una generacion confiada en su accionar y sin miedo al cambio, con un mayor
interés en evolucionar y crecer que en cumplir 6rdenes, y que ademas buscan que lo que hacen los

apasione.
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Ademas, como pilares fundamentales que inspiran a esta generacion, Hatum (2014) (como
se citd en Mina, 2015) sefiala “la multiplicidad de tareas, el papel de la tecnologia y estar
conectados, la integracion trabajo-vida y la conciencia social” (p.51).

Los individuos pertenecientes a esta generacion estan dispuestos a cambiar de empleo si no
se cumplen sus expectativas, de ahi el reto de las organizaciones de formular estrategias en la
gestion del talento que considere las tendencias de los diferentes grupos generacionales.

Los millennials son “Nacidos en un momento de gran innovacion tecnologica, su madurez
y su futuro estan condicionados por cambios sociales, demograficos, econémicos y tecnolégicos
que debemos conocer” (Alvarez y de Haro, 2017, p.2).

La generacioén Y busca hacer la diferencia entre como hacer las cosas mejor de lo que se
hacian en el pasado con el apoyo de las nuevas tecnologias, que por consiguiente promueven un
involucramiento profundo en la comunicacion.

La autoridad no es amenazante o definitiva para los millennials, es decir, se cuestionan lo
impuesto en tiempos pasados y lo desafian con nuevas propuestas que se adapten mejor a sus
propias necesidades, pero que al mismo tiempo plantean soluciones efectivas para el ambito que
las solicita.

Otras de sus caracteristicas son que “Muchos de ellos trabajan y, al mismo tiempo,
estudian, investigan y participan en proyectos innovadores, practican deportes y también tienen
tiempo para cultivar sus relaciones sociales y familiares” (Pinaud y Bruner, 2013, como se citd en
Carvallo, 2014, p.24).

Es importante agregar también que la cultura del zapping es parte de las caracteristicas que

se presentan en la generacion del milenio, a lo cual Diaz (2016) afirma que:
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(...) este es un neologismo que define la practica de cambiar de canal televisivo
con un aparato de control remoto.

Francois Mariet ofrece una clasificacion de conductas que observan un niimero
creciente de personas que al no sentirse satisfechas con la programacion del canal
que han elegido, lo cambian y lo cambian hasta encontrar algo mejor o regresar al
principio. (parr. 10)

Esta cultura del zapping provoca la impaciencia en los nacidos entre 1981 y el 2000, lo
cual no solo se da con un control remoto en la mano, sino que se compara a otros comportamientos
como el cambio rapido de trabajo, de puesto en una misma empresa, de actividades
extracurriculares, entre otras, se puede decir que la llegada del aburrimiento puede ser abrupta y
répida en estas personas.

Esta masa poblacional de los millennials se inclina por satisfacer su sed hacia la innovacion
y la creacion, por lo que facilmente se descubrira en ellos un nivel sobresaliente de curiosidad, lo
que explica también cuestionarse la autoridad y el facil aburrimiento hacia lo tradicional.

Es importante para la generacion Y mantener un balance con su vida personal, es decir,
garantizar su libertad de salirse de la rutina laboral, o inclusive de cualquier otra rutina en general.

Parte de la preparacion que requiere una empresa para recibir y gestionar a esta generacion
en su fuerza laboral, es estar consciente de las diferencias generacionales dentro de ella, lo cual
amerita hacer una combinacion de estas en lugar de separarlas como grupos diferentes, ademas, es
de ahi que surge el trabajo en equipo con resultados innovadores, el saber hacer un equilibrio con

los recursos con los que se cuenta.
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Una vez claras las caracteristicas mas sobresalientes de esta generacidon, se pueden
identificar rasgos claves que influyen en la rotacion de personal dentro de las organizaciones y el
por qué algunas empresas no se encuentran preparadas para enfrentarlos de forma agil o eficiente.

Ramirez (2016) menciona que:

(...) la Academia Estadounidense de Médicos Familiares dice que entre las causas
de una alta rotacion en una empresa se incluyen la falta de comunicacion entre el
personal y la gerencia, la falta de recursos y apoyo dentro de la organizacion para
los empleados, una asignacion no balanceada de las tareas y responsabilidades, la
falta de un entrenamiento apropiado y un ambiente de trabajo no deseable. (parr. 8)

Tomando en consideracidon todas las caracteristicas expuestas, se puede decir que la
generacion Y busca una oferta con salario competitivo, pero que vaya en conjunto con
oportunidades de constante desarrollo profesional, ya que como se menciond, esta generacion se
aburre con facilidad, y evitan estancarse, ademas de innovar con nuevas ideas en diferentes campos
de accion.

Una de las principales caracteristicas que impera para esta poblacion es la necesidad de
contar con oportunidades de crecimiento laboral, lo anterior lo respaldan Alegre y Pretell (2018)
indicando que “La generacion “Y” concede relevancia a los trabajos que les interese y desafien a
crecer profesionalmente, a la vez que les ofrezcan oportunidades de crecimiento de parte de su
empleador para potenciar su aprendizaje del mundo laboral” (p. 14), por lo tanto, al no presentarse
las oportunidades a nivel interno, es probable que busquen estas alternativas afuera en el mercado,
Asi mismo las autoras mencionan que “La falta de posibilidad de crecimiento profesional es por

lo que se desmotivan y surgen sus ganas de buscar nuevas oportunidades donde puedan crecer.”

(p.15).
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Es importante mencionar que existe una transicion entre la generacion X y la generacion Y,
donde se crea una micro generacion, ubicada entre 1977 y 1985, y segun el periodico El Financiero
(2018) se indica que:

Estos afios de nacimiento se encuentran entre dos grandes generaciones. Tuvieron que
salvar la brecha entre una nifiez analdgica y la adultez digital; estas personas se acuerdan

de esto dia tras dia. Vivimos con un pie en la generaciéon X y el otro en la generacion Y.

Esta es una posicion incomoda para mantener el ritmo. (parr. 2)

Dentro del mismo articulo que se referencia se indicd que el nombre que se le otorg6 a esta
micro generacion corresponde a Xennials, de lo cual no se cuenta con evidencia de su autor y
creador.

“A medida que crecimos, la tecnologia maduré junto a los Xennials. Tuvieron el tiempo de
acostumbrarse a ella y aun eran lo suficientemente jovenes como para sentirse a gusto con ella”
(El Financiero, 2018, parr. 11). Esto revela la transicion entre ambas generaciones (Xy Y), ya que,
si bien crecen de la mano de la tecnologia y poco a poco se adaptan, no nacen con ella como lo es
en el caso de la generacion Z.

El tltimo grupo generacional definido hasta el momento es la generacion Z, que abarca
jovenes nacidos a partir de 2001 hasta la fecha. Dutra (2017) menciona que “esta generacion espera
trabajar de algo acorde a su personalidad, dando prioridad al pronto crecimiento dentro de las
organizaciones” (p.10).

La generacion Z se caracteriza por su independencia y por contar con la iniciativa de buscar
el lugar y la forma de cémo trabajar, ademas, al igual que los millennials, es muy importante para

ellos el equilibrio de sus actividades y tiempo personal respecto al tiempo dedicado al trabajo.
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Ademas, Dutra (2017) sefiala que “su habilidad para maximizar su efectividad hace que las
generaciones mayores los traten de “perezosos”, seguramente por tener distintas formas de ejecutar
y percibir el trabajo” (p.10).

Segin Madero (2019), “En los tultimos afios se ha percibido claramente un choque
generacional en todos los ambitos: social, comercial, educativo, laboral; (...), debido a que por
primera vez en la historia se encuentran cuatro generaciones juntas compartiendo el mismo
ambiente de trabajo” (parr.8).

Twenge y Campbell (2008) (como se cité en Madero, 2019), senalan que:

Las diferencias generacionales son tanto psicoldgicas como tecnologicas y tienen un gran
impacto en el comportamiento humano y organizacional, y ante esta situacion, las
organizaciones y los lideres que estan al frente de las mismas [sic] deberan de [sic] conocer
esas diferencias con la finalidad de ser empaticos en los procesos de cambio y evitar
conflictos entre las personas sin repercutir en la rentabilidad de la empresa. (parr. 20)

En el aspecto ambiental y tecnologico, dadas las caracteristicas de la generacion millennial,
se afecta directamente la readaptacion de las empresas y de la sociedad, ya que no solamente la
generacion se debe adaptar a estos contextos, sino que también aplica a la inversa. Esto implica la
insercion de nueva tecnologia y nuevas iniciativas de proteccion ambiental.

Por tultimo, el dmbito econdmico podria verse influenciado a nivel de oportunidades de
empleo para esta poblacion, esto segiin la capacitad y necesidad de cada empresa, brindando asi

una mayor capacidad adquisitiva.

2.4. Empresa
Para comprender el &mbito laboral en el que se desempefian las diferentes generaciones, y

por consiguiente los millennials, es importante definir en qué consiste una empresa y cuales son
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sus caracteristicas, ya que esto influye directamente en su motivacion y sentido de pertenencia con
ella, y en el caso de la presente investigacion, como se desenvuelve la generacion del milenio en
KFC de Costa Rica.
Chiavenato (2017) define empresa como una “organizacion con fines de lucro dedicada a
la produccion y/o comercializacion de bienes o servicios” (p. 426).
Miinch (2015) afirma que:
La importancia de las empresas es indudable, ya que son el motor propulsor del
desarrollo econdomico de los paises. Asi como la familia es la célula de la sociedad,
la empresa es la célula de la actividad econdmica. Entre las ventajas que demuestran
la trascendencia de las empresas es posible destacar:
* Crean fuentes de trabajo.
*Satisfacen las necesidades de la comunidad al producir bienes y servicios
socialmente necesarios.
*Promueven el desarrollo econdmico y social al fomentar la inversion.
*Son una fuente de ingresos para el sector publico mediante la recaudacion de
impuestos.
*Propician la investigacion y el desarrollo tecnologico.
*Proporcionan rendimientos a los inversionistas. (p.191)
Para lograr comprender el contexto en el cual se dan las causas de rotacion del personal de
la generacién Y en comparacion a las caracteristicas de esta poblacion, e identificar los métodos
de retencion vigentes para el personal de KFC, se debe tener claridad de la naturaleza del negocio

en el que trabajan.
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KFC de Costa Rica es una empresa cuya vision es “ser la mejor cadena de comidas rapidas

de Costa Rica”.

2.5. Trabajadores o colaboradores

Una vez identificada la naturaleza de negocio de KFC como empresa, es sustancial tener
presente cudl es el perfil del colaborador que se busca para cumplir cada una de las metas de los
restaurantes y de la compaiiia en general. Por esto, resulta necesario ampliar qué se entiende por
trabajador o colaborador.

“Trabajador es toda persona fisica que presta a otra u otras sus servicios materiales,
intelectuales o de ambos géneros en virtud de un contrato de trabajo expreso o implicito, verbal o
escrito, individual o colectivo” (Codigo de Trabajo. Ley No.2 de 1943. Articulo 4. 26 de agosto
de 1943).

Partiendo del contexto politico-ideoldgico, y de factores socioculturales, que de hecho
caracterizan el diario vivir de la poblacion trabajadora de la generacion Y, se logra evidenciar un
intento de ocultar el pasado de la explotacion trabajadora sustituyendo la palabra por
“colaboradores” o inclusive “asociados”, lo que busca venderles a los nuevos ingresos la idea de
que son un recurso vital para la empresa.

Como menciona Eggs (2017) en su articulo, “Para hablar de colaboradores y no de
empleados se parte de la premisa de que todos aprendemos algo de los demas. Es por ello por lo
que se considera muy beneficioso compartir ideas y escucharse los unos a los otros” (parr. 5).

De igual forma, la autora comenta que un colaborador no es solamente un individuo que se
dedica a cumplir o6rdenes por parte de las jerarquias, sino que forma parte de un proceso de

decisiones y se capacita para dar un acompafiamiento en el proceso de la organizacion.
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Para efectos de la presente investigacion, en KFC de Costa Rica se define como
colaboradores regulares a todo aquel personal que trabaja en las diferentes areas operativas de los
restaurantes, por ejemplo, cocina, servicio, salon, cajas, entre otros.

2.6. Motivacion

Para lograr el maximo rendimiento de los colaboradores, es necesario que se sientan
motivados e identificados con la compafiia de la cual forman parte, por lo que KFC busca que su
personal se sienta importante tanto para los clientes como para la empresa, y esto se podria traducir
en un colaborador exitoso, apasionado por lo que hace y siempre en busca de la excelencia.

Por esto, segtn Terlato (2014) (como se citd en Mina, 2015) la motivacion es parte esencial
de los seres humanos, lo que los incentiva a mantener cierta actitud positiva ante determinadas
circunstancias.

Como afirma Eden (2017), “Poco a poco se han ido configurando nuevos métodos para
promover y mantener la motivacion, basados en las necesidades psicoldgicas de las personas, como
el deseo de reconocimiento y de seguridad y aspectos como el bienestar o la salud laboral” (parr.3).
Si bien ya no son imprescindibles o exclusivos los incentivos salariales, especialmente para la
poblacién millennial, ahora se establecen nuevos motores que despiertan esa motivacion en esta
poblacién, como el empoderamiento e independencia en el trabajo, donde los trabajadores
pertenecientes a la generacion Y dejan expandir su creatividad. De igual forma, sobresale la
busqueda de la flexibilidad, ademas de pertenecer a una organizacion que se preocupe por el medio
ambiente, que tenga responsabilidad y realice aportes a la sociedad que la rodea.

Es importante tomar en consideracion el término “marca empleadora” definido por Eden
(2017) como un rasgo novedoso, adonde las empresas deben preocuparse y fomentar una buena

imagen de si mismas.
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Lo anterior lo sostiene y afirma Isidro Perera (2016), Gerente General de KFC de Costa
Rica en el periddico La Nacion (2016), al indicar que “nuestro primer compromiso fue con mas de
800 colaboradores, al mejorar sus lugares de trabajo. Si queremos hacer sentir al cliente la persona
mas importante, lo primero es demostrarle a nuestra gente que son importantes con acciones
inmediatas” (parr.7).

Para lograr retener al personal de los restaurantes, entra en juego la importancia de como
KFC se vende ante ellos, es decir, qué les puede ofrecer como empresa para asi mostrarse atractiva
y que los colaboradores se sientan atraidos y a gusto en su entorno laboral. Un ejemplo de estas
acciones inmediatas que menciona Perera es la inversion que se realiza en temas de capacitacion
y desarrollo del personal, donde la empresa inicia con la motivacion del cliente interno para que
esto se traduzca en lograr el objetivo de brindarle al cliente externo una experiencia unica.

Como indica Roberto Gonzalez, CEO de Intelectiva Costa Rica S.A en el periodico La
Nacién (2016):

KFC es un restaurante de servicio rapido que se diferencia de los demaés, no solo
por la calidad de sus productos, sino por su gente, que estd motivada y
comprometida para brindar al cliente una visita diferente cada vez que viene. (parr.
4)

“Existe un desfase entre lo que los jovenes quieren o esperan de las empresas y lo que para
¢stas [sic] es importante. El aprendizaje continuo, seguridad en el trabajo y buen ambiente laboral,
aparecen en nivel de importancia distinta” (IPADE, 27 de septiembre de 2017, s.p.). La afirmacion
anterior se refiere a los desafios inminentes a los que se enfrentan las empresas y los departamentos

de recursos humanos para encontrar las mejores herramientas de motivacién que procuren
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resguardar los intereses de la poblacion de la generacion Y, promover la marca empleadora y al
mismo tiempo proteger los intereses del negocio.

Haciendo referencia a los objetivos de la presente investigacion, entender diferentes teorias
relacionadas con la motivacion resulta ser un punto de partida para determinar lo que motiva a la

generacion de los millennials y con base en ello, poder idear una estrategia de retencion.

2.6.1. Teoria de Maslow

Maslow (1991) (como se cité en Mitta y Davila, 2015):

(...) propuso una de las teorias de motivacion con base a [sic] lo que vendrian a ser
la jerarquia de las necesidades humanas, lo que implica que el ser humano mientras
cubra sus necesidades bésicas va a adquirir nuevas necesidades cada vez mas
elevadas. (p.44)

Relacionado con lo anterior, resulta esencial conocer las necesidades de los colaboradores
de KFC, especificamente los pertenecientes al grupo generacional Y, con el objetivo de elaborar
el diseflo de una estrategia para la retencion de esta poblacion al ser la que incrementa los indices
de rotacion de los restaurantes.

La explicacion por parte de Turienzo (2016) brinda de manera resumida y clara el proceso
de satisfaccion de estas necesidades:

Primero se buscaria satisfacer las necesidades fisiologicas, que son aquellas que
responden a la supervivencia, y una vez alcanzadas, abordariamos necesidades
relacionadas con la seguridad, o la huida del miedo. Tras esto, nos elevariamos a la
fase de integracion, o sentido de pertenencia desde la socializacion, el contacto y el
amor. Proseguiriamos por las necesidades de autoestima, en las que se trabajaria el

respeto, la satisfaccion o la reputacion, y terminariamos en la ctspide con la
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realizacion personal, que no solo [sic] se refiere a alcanzar el pleno potencial, sino
también al legado de nuestras acciones sobre nuestro sentido de la vida y nuestro
entorno. (pag. 25)
“Maslow resumi6 en la imagen de una piramide la jerarquia de las necesidades humanas,
que deben satisfacerse en orden secuencial desde la base hasta la cuspide” (Turienzo, 2016, p. 25)
De forma precisa se puede visualizar, en la siguiente figura, la piramide de la Teoria de

Maslow:

Figura 1.

Piramide de la Teoria de Maslow

Necesidades de Autorrealizacién
moralidad, creatividad, espontaneidad,

aceptacion de hechos

Necesidades de Reconocimiento
reconocimiento, respeto, confianza
éxito

Necesidades Sociales
afecto, asociacion, aceptacion
intimidad sexual

Necesidad de Seguridad
seguridad fisica y saludable, de empleo
ingresos, recursos, seguridad moral

Necesidades Fisiologicas
respirar, hidratarse, alimentarse
descansar, protegerse y reproducirse

-+

Fuente: Espinosa (2019).

En la figura anterior, se visualiza cudles son las necesidades que deben atenderse, por esto
las empresas deben estar atentas a satisfacerlas y continuar innovando sus métodos de motivacion
y retencion.

Perera (2016) en su articulo indica “Nos esforzamos por crear un ambiente de trabajo
esperanzador, para que cada colaborador de KFC encuentre un espacio para ser proactivo, en donde

pueda superar sus estandares y, de esa manera, que logre cumplir sus metas" (parr. 14).
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Como indica Turienzo (2016) “a grandes rasgos, la jerarquia sigue un camino que debe
completarse para llegar a la felicidad, y la busqueda de los elementos deseados sera la generadora

de la motivacion” (pag. 25).

2.6.2. Teoria de motivacion - higiene de Herzberg.

Para retener a un grupo de personas dentro de una unidad especifica, y en este caso a la
poblacioén de los millennials, es importante conocer cuales son los factores que los influencian y
afectan de forma relevante, para asi determinar cudles estan relacionados directamente con la

cmpresa.

Con esto se puede investigar y descubrir especificamente los factores que se necesitan
gestionar de una forma adecuada para generar un efecto positivo en el grupo meta por retener. Por
ejemplo, un factor que afecta directamente al colaborador y que proviene de la empresa es el
salario, el cual, si no cumple con las expectativas del trabajador, podria generar desmotivacion y

por ende repercutir en los indicadores de rotacion.

Dos acciones que se podrian tomar en consideracion en el contexto hipotético planteado
serian: indagar si este salario cuenta con un estudio que lo respalde y que ademaés se adecue a las
cargas laborales. Por otra parte, también se podria analizar si el perfil del puesto estd correctamente

disenado.

Segun Herzberg (como se citd en Chiavenato, 2017) “la motivacion de las personas para el

trabajo depende de dos factores intimamente relacionados: factores higiénicos y motivacionales”

(p.125).
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El autor mencionado plantea que “los factores higiénicos son las condiciones de trabajo
que rodean a la persona.” Adicionalmente menciona que “los factores higiénicos estan
relacionados con factores externos al individuo y con sus necesidades primarias.” (p.125).

Algunos factores que se pueden considerar de este tipo son, por ejemplo, el salario e
incentivos, la seguridad en el puesto de trabajo, la relacion con los compaiieros y el superior, etc.

Asimismo, Herzberg (como se citd en Chiavenato, 2017) indica que “los factores
motivacionales se refieren al perfil del puesto y a las actividades relacionadas con ¢él”. Ademas,
indica que “los factores motivacionales son las condiciones internas del individuo que conducen a
sentimientos de satisfaccion y realizacion personal.” (p.125).

Algunos ejemplos de estos factores son la busqueda de desarrollo de la carrera profesional,
como los demads colaboradores identifican y sefialan el buen trabajo que se realiza por parte del
individuo y ademads el cumplimiento de las metas personales propuestas.

Tomado en consideracion lo mencionado en esta teoria, se puede afirmar que existe una
relacion entre el rendimiento y la satisfaccion., de tal manera que cuando mejoramos la satisfaccion
aumenta el rendimiento y viceversa.

Las herramientas estadisticas que se utilizan en el presente proyecto -detalladas en el Marco
Metodolégico- tendran como objetivo recaudar parte de la informacion referente a estos factores
tanto extrinsecos como intrinsecos dentro de KFC, para asi lograr hacer un andlisis y proponer las

medidas adecuadas para gestionarlos.

2.6.3. Teoria de la valencia expectativa de Vroom
La teoria de Victor Vroom se basa en que la motivaciéon “es producto del valor que un
individuo le atribuye anticipadamente a una meta y la posibilidad de que ésta se cumpla” (Mitta y

Davila, 2015, p.46).
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Por ejemplo, si a un colaborador se le asigna un proyecto en el que puede poner en practica
sus habilidades y conocimientos mas sobresalientes, es probable que el trabajador se motive
anticipadamente ya que le genera mucha satisfaccion el hecho de saber que se desempefiara en
algo que le agrada, y que ademads es muy probable que al ser su area de fortaleza el resultado o la
meta por cumplir sea exitosa.

Figura 2.

Formula de Vioom

Fuerza Valor designado a Expectativa de

motivacional la accion que se cumpla

Elaboracion propia (2020).

La generacion Y presenta como una de sus caracteristicas la necesidad de sentirse
valorados y que lo que realicen lo hagan con un proposito y pasion; les motiva ser parte de la
construccion de soluciones creativas a problemas complejos.

Ligado a lo que expone la teoria de Vroom, su actitud, desempefio y compromiso con la
organizacion van a estar directamente relacionados con las oportunidades y condiciones que les
proporcione la empresa a estos individuos para que experimenten un potencial sentimiento del
logro de sus metas.

Su dominio de la tecnologia es superior a las generaciones anteriores, lo que les permite
ser muy agiles al efectuar el trabajo. Existe la posibilidad de que, al asignarles funciones y tareas
retadoras, puedan llegar a sentirse motivados.

“En esta teoria Vroom sefiala que la intensidad de la motivacion se dara en base a [sic]
expectativas de una accion y a la importancia o valor como se le califique” (Mitta y Davila, 2015,

p.46).
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Es necesario hacer referencia a la encuesta “Millennials At Work - Reshaping the
workplace, 2011 realizada por Price Waterhouse Coopers (2014, como se citdé en Mina, 2015):

(...) revela que los integrantes de la Generacion “Y” estdn mas comprometidos con su

aprendizaje y desarrollo personal que con su empleador y no dudan en rotar de trabajo si

sus expectativas no se cumplen. Asimismo, la mitad (52%) de los encuestados afirma que
el progreso profesional es el principal atractivo en un empleador, incluso por encima de
salarios competitivos, y el 95% considera que el balance entre la vida personal y el trabajo

es importante. (p.12)

Segun lo mencionado y alineado a las necesidades actuales de una organizacion, se podria
considerar que a nivel de reclutamiento se inicie con los filtros adecuados para identificar posibles
exigencias y requerimientos de la poblacion millennial, y no solamente investigar el perfil o
requisitos técnicos del candidato, ya que, aunque estos se cumplan, no son suficientes para
posteriormente retener a esta poblacion.

Aunado a lo anterior, Vargas y Muiioz (2015) sefialan que:

Los Millennials [sic] buscan la adecuacion entre los requerimientos del puesto y sus

caracteristicas de personalidad, por este motivo al elegir postular o mantenerse en una

posicion evaluan esta dimension, en caso de no percibir consistencia entre sus

competencias y funciones, buscaran otras opciones. (p.28)

Cabe mencionar que KFC le ofrece la oportunidad a los colaboradores regulares de
desarrollarse en diferentes areas para que asi adquieran los conocimientos necesarios y logren
ascender a otras posiciones de mayor responsabilidad si asi lo quieren, siempre y cuando cumplan

con los requisitos y competencias requeridos para la posicion.
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La oportunidad de promocidn es una de las mayores motivaciones de los millennials, “por
lo que se esfuerzan por un mejor desempeio. Se comparan con el entorno social. Constantemente
buscan otras ofertas laborales” (Vargas y Mufioz, 2015, p.41).

Para una empresa es un gran reto lograr que su personal esté identificado con las metas

planteadas y a su vez que sienta y cuente con la motivacion necesaria para lograrlas.

2.7. Clima laboral

Las empresas deben realizar esfuerzos por crear un clima laboral agradable y asi lograr
retener a su personal.

Rodriguez (2015) menciona que el clima laboral es “la percepcion colectiva del entorno
organizacional en el cual se desenvuelve un grupo de colaboradores, es el denominador comun de
la percepcion individual de cada miembro” (p.7).

Lo anteriormente descrito por Rodriguez permite identificar que el clima de una
organizacion esta definido por como se sientan y se desenvuelvan sus colaboradores en conjunto
y en funcidn del trato dado y recibido hacia los demas miembros de la empresa.

Chiavenato (2017) menciona que:
El ambiente entre los miembros de la organizacion se llama clima organizacional y esté
estrechamente ligado al grado de motivacion de las personas. Cuando éstas [sic] se
encuentran muy motivadas, el clima organizacional mejora y se traduce en relaciones
satisfactorias, que se caracterizan por actitudes de animo, interés, colaboracion irrestricta,
etc. Sin embargo, cuando las personas estan poco motivadas, sea por frustracion o por
imposicidn de barreras para la satisfaccion de las necesidades, el clima organizacional suele

deteriorase y se caracteriza por estados de depresion, desinterés, apatia, insatisfaccion, etc.

(p. 138)
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Como parte fundamental de la gestion de los recursos humanos, el ambiente que se
desarrolle dentro del negocio y que influye directa o indirectamente en los colaboradores genera
una respuesta de cada trabajador, ya que no se puede hacer una separacion de las funciones del
puesto, respecto al lugar donde las desarrollan, es decir, es un factor determinante en el
comportamiento, estado de &nimo y percepcion de la empresa por parte del trabajador.

Para las organizaciones, considerar las necesidades y la satisfaccion laboral de sus
trabajadores es pieza clave de los resultados del negocio y la productividad, ya que cada
colaborador es una unidad basica de la empresa, y como base debe estar en las condiciones idoneas
para su adecuado desempefio.

Un descuido sobre lo que los colaboradores puedan estar percibiendo dentro de la empresa,
puede acrecentar el nivel de insatisfaccion en cada uno, y en cadena inclusive, aparte de afectar el
desempefio, deteriora el grado de identidad del individuo con la empresa, es decir, el grado en el
que el colaborador se compromete y se identifica con la organizacién para alcanzar una vision u
objetivo comun.

Es necesario tomar en consideracion la influencia que proviene de diferentes corrientes y
que afectan el clima organizacional de una empresa, por ejemplo, Jiménez (2016) habla de las
corrientes psicologicas y sociales. Explica que estas “analizan la conducta del individuo basada en
sus motivaciones, preocupaciones, sentimientos. Tiene por tanto una clara percepcion conductista,
centrando sus conclusiones en la consideracion del trabajador como persona y no como un mero
recurso dentro de la organizacion” (p.22).

Con base en lo expuesto, se considera que estos factores, a la hora de hacer un anélisis de
clima organizacional que involucra a la poblacion millennial, buscan cumplir ciertas expectativas

(previamente mencionadas en este trabajo de investigacion) desde el momento que ingresan a una
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organizacion y dependiendo de ese alcance o complimiento, asi serd el resultado de dicha
evaluacion.

El Departamento de Recursos Humanos de KFC de Costa Rica indico que de forma anual se
aplica una encuesta de clima laboral llamada “Voz de KFC”, cuyo objetivo es evaluar y medir el
compromiso y satisfaccion de los colaboradores, ademas de detectar fortalezas y oportunidades de
mejora. Esto permite definir y ejecutar planes de accion para lograr un clima agradable dentro de
la empresa.

2.8. Retencion del talento

La retencidon del talento se ha convertido en todo un desafio para las organizaciones,
obligando al mercado del empleo a ofrecerles a los trabajadores pluses innovadores y
personalizados.

Como menciona Arbonies (2015), los mercados como el de la salud, ocio, distribucion,
comunicacion y otros, requieren nuevas formas de gestion y es por ello por lo que las politicas de
atraccion y retencion del personal son tan importantes para generar el cambio. Todos estos sectores
y sus empresas requieren nuevos indicadores de éxito.

Actualmente las empresas deben ofrecer y asegurar ciertos beneficios y condiciones a los
colaboradores a cambio de retener los nuevos talentos en pro de las funciones, productividad y
eficiencia en los procesos de la organizacion. Este proceso de negociacion es toda una realidad
especialmente con colaboradores pertenecientes a la generacion Y (millennial), esto considerando
las caracteristicas que este grupo reune y que anteriormente han sido mencionadas en este trabajo.

Dentro de este apartado, es importante mencionar el término de talento, el cual se relaciona

directamente con los procesos de retencion de personal en las empresas.
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Segtn De Haro (2010, como se cito en Ferri, 2016) “entendemos como talento el conjunto
o combinacion de diferentes tipos de competencias™ (p.9).

Ferri (2016) propone que hay que tomar en consideracion dos formas de medir el talento.
Primero el talento potencial, adonde se centraria la medicion en los rasgos de personalidad,
capacidades e inteligencia, y en segunda instancia, cuando este primero se manifiesta y se hace
evidente, se procede a medir las competencias o resultados exitosos (p.10).

En el caso de los millennials, esta generacion no busca especificamente estabilidad laboral
a largo plazo como ya se ha mencionado, sino que poseen una sed de ser reconocidos por sus
habilidades y conocimientos; por lo tanto, se puede decir que es una generacion que, con la
busqueda actual de las empresas por diferenciarse y generar competitividad en el mercado, se
complementan unos en demostrar su talento y las otras por captarlo y retenerlo.

2.9. Estrategia de retencion del personal

Considerando que uno de los objetivos especificos de este proyecto pretende proponer el
disefio de una estrategia para la retencién de personal para la empresa en estudio, se considera
clave indicar en qué consisten estos conceptos.

Chandler (2003, como se cito en Tarzijan, 2018) indica que “la estrategia es la
determinacion de metas y objetivos de largo plazo de la empresa y la adopcion de caminos de
accion y de asignacion de recursos para alcanzar dichas metas™ (p.5).

Con base en lo anterior se puede afirmar que una estrategia provee la direccion que deben
tomar un conjunto de actividades, tareas y esfuerzos, es decir, una iniciativa, para que se convierta

en una tarea productiva, debe idearse con una estrategia.
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La estrategia se puede considerar como el punto de partida de un plan, es decir, ;coOmo se
llega de un lugar a otro con los recursos disponibles, bajo un contexto determinado y considerando
factores externos que pueden llegar a afectar el proceso de forma negativa o positiva?

Se puede decir que una vez planteados los objetivos y las metas por lograr, entra en juego
la estrategia como la forma o el proceso para poder llegar a ellos, sin embargo, no existe una
estrategia perfecta para alcanzar un resultado, por lo que en muchas ocasiones la prueba y el error
permiten optimizar el camino por seguir. En este sentido, Tarzijan (2018) considera que “un
estratega debe tratar de anticiparse a los movimientos de los competidores y cambiar su estrategia
si es necesario para evitar que una competencia muy agresiva que termine perjudicandola” (p.10).

Tomando en consideracion los comportamientos de la generacion bajo estudio (millennial),
es ineludible proponer una estrategia para la retencion que sea simple y sencilla a la hora de
comunicar y ejecutar, y asi llegar a resultados satisfactorios, como, por ejemplo, los ingresos
percibidos y el posicionamiento competitivo en el mercado por parte de la organizacion.

La retencion del talento es “aquellas practicas administrativas orientadas a ‘no dejar ir’ a
individuos ubicados en cargos claves dentro de la empresa” (Gonzalez, 2009, como se citd en
Hernandez et al., 2016, p.110)

Entonces, se puede definir a la retencion del talento como aquellas estrategias y
herramientas enfocadas en conservar y explotar de forma positiva, aquel capital intelectual.

Un paquete de compensacion salarial atractivo, plan de carrera, horarios flexibles,
programas de reconocimiento y opciones de teletrabajo son algunos ejemplos de estrategias para
la atraccion y retencion del recurso humano. Todos estos puntos de interés son particularmente
atractivos para la generacion Y. Al implementarse en una empresa estrategias como las antes

mencionadas, se podria repercutir de manera positiva en la retencion del talento humano.
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Para poder deducir cual es la estrategia mas conveniente que se pudiera implementar en
KFC de Costa Rica, es conveniente definir qué se entiende por rotacion de personal.

2.10. Rotacion de personal

Segiin Tamayo (2016), la rotacion de personal es “la fluctuacion de personal entre una
organizacion y su ambiente. Dicha fluctuacion se define, asimismo, por el volumen de personas
que ingresan y que salen de la organizacion” (p.105).

Los indicadores de rotaciéon que se devenguen de cada unidad de negocio brindan un
panorama de partida para analizar otros factores que influyen directamente en este indicador, por
ejemplo, la satisfaccion laboral, las remuneraciones y beneficios, carrera profesional, condiciones
fisicas del trabajo, la cultura, y el balance vida-trabajo que es la necesidad caracteristica buscada
por la poblacion de la generacion Y.

Con el fin de contar con un mejor entendimiento de lo mencionado anteriormente, resulta
elemental comprender el concepto de lo que es un indicador. Como mencionan Sénchez, Salazar,
Thowinson, Lopez y Villareal (2018), “un indicador es una expresion cuantitativa observable y
verificable que permite describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos de la realidad. Esto
se logra a través de la medicion de una variable o una relacion entre variables” (pag. 6).

Una de las posibles razones por la que muchas empresas presentan altos indices de rotacion,
haciendo alusion a la poblacion de los millennials, es que se van de sus trabajos no solamente
porque les ofrecen un salario mas elevado al percibido, sino porque encuentran su atencion
centralizada en actividades nuevas y mas llamativas que ofrecen otras organizaciones.

La rotacion de personal en las organizaciones debe convertirse y ser, por lo general, un
proceso natural como parte de la renovacion de un negocio, es decir, donde el recurso humano

cumple un ciclo y se renueva el talento, ya que a medida que aumenta la competitividad, la
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innovacion y la tecnologia en el mercado, las empresas deben ir en paralelo a la innovaciéon y
adquisicion de nuevos talentos, sin embargo, esto también representa una maduracion y
crecimiento profesional de los colaboradores ya existentes y de nuevo ingreso, pensando en
contrataciones efectivas y exitosas que duren el tiempo que requiera la empresa y lo mas
importante, que realmente aporte lo que necesita el negocio.

Es importante indicar que, para efectos de estimar indicadores de rotacion, se debe definir
cuales casos aplican para ser tomados en consideracion, por ejemplo, en muchas organizaciones
no se toma en cuenta las salidas del personal donde no se sustituira dicha posicion, es decir, el
cierre de esa plaza, reestructuracion, por fallecimiento o jubilacion del colaborador. Se puede decir
también que existe la rotacion que se da de forma voluntaria, la cual ocurre cuando un colaborador
decide renunciar a la empresa, y la que se da de manera involuntaria, es decir, cuando la
organizacion decide prescindir de los servicios del colaborador. Las causas de estas decisiones
pueden ser variadas.

Almeda (2017) menciona que:

Muchas de las causas de la rotacion de personal voluntaria tienen que ver con la imagen
que la empresa da a sus empleados. Cuando los trabajadores estdn contentos con el dia a
dia, se sienten valorados y hacen las labores que se suponen para su puesto, hay menos
posibilidades de que se vayan a otra compaiiia. (parr.5)

Es preciso prestar atencion a las razones de salida que motivan a un colaborador a dejar la
empresa, y si estan relacionadas directamente con esta, requieren de un analisis para poder dar
solucion; sin embargo, no todos los casos estan vinculados a esta, es decir, muchos trabajadores
pueden renunciar por razones de fuerza mayor o casos de emergencia personales que no estan

ligados al trabajo, sino a aspectos meramente personales.
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Segin Almeda (2017), algunas causas por las cuales se da la rotacion de personal son las
siguientes: Una mala supervision del trabajo, un mal clima laboral, el propdsito de la empresa no
encaja, la falta de crecimiento personal y profesional, salario poco justo y un proceso de seleccion
de personal inadecuado (parr.10).

“Los costos que involucran la rotacion pueden ser altos, ya que implican los costos
primarios de la rotaciéon del personal como son el reclutamiento y seleccion, registro y
documentacion e integracion” (Werther y Davis, 2008, como se cité en Hidalgo, 2018, p.17).

Adicionalmente, con la rotacion de personal “los niveles de productividad de la empresa
disminuyen representando altos costos para el empleador” (Hernandez, 2019, parr.7).

Igualmente, la autora menciona que “la alta rotacion no solo afecta a la organizacion si no
también deja una marca en los colaboradores por perder a un compafiero lo que cambia el ambiente
y afecta la cultura organizacional” (parr. 8).

“Sin embargo, se considera que los costos de seleccion, induccién y capacitacion
representan al menos tres veces el sueldo de un trabajador” (Estrada, 2017, como se cité en
Hidalgo, 2018, p.17).

Como se ha mencionado en apartados anteriores, la mayor cantidad de trabajadores de KFC
de Costa Rica esta conformada por la poblacion del milenio, por lo que se presta atencion a este
grupo.

“La alta rotacion de estos jovenes es perjudicial para las empresas, dado que deben invertir
constantemente en capacitaciones, pierden los conocimientos adquiridos del trabajador que se va
y la capacidad de generar un ambiente laboral de confianza” (Serna y Angel, como se citd en

Moncayo, 2017).
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No en todas las ocasiones la rotacion de personal representa un aspecto negativo para la
organizacion, Mobley “explica que a veces ciertos puestos dejan de ser esenciales y no es forzoso
reemplazar a quienes se van” (como se citdo en Tamayo, 2016, p.7). Adicionalmente, entre las
consecuencias positivas de la rotacion de personal se puede citar que al captar nuevo talento brinda
la posibilidad de innovar y refrescar los aires del negocio, se da desplazamiento de trabajadores
con bajo desempefio que en ocasiones eran generadores de conflictos en el ambiente laboral, surge

la posibilidad de ascenso para otros colaboradores con potencial, entre otras (Tamayo, 2016, p. 27)

2.11 Toma de decisiones

Para efectos de la presente investigacion, considerando que la mayor poblacion de los
puestos operativos en KFC de Costa Rica son millennials, y por ende es la que representa un mayor
porcentaje dentro de los indices de rotacion, es indispensable que la empresa bajo estudio opte por
tomar decisiones acertadas en cuanto a como gestionar este grupo y asi lograr retenerlo.

“La toma de decisiones en una empresa tiene como fin decidir sobre las posibles
alternativas de una oportunidad o soluciones a un conflicto de manera que se alineen con los
objetivos corporativos” (Rus, 2020, parr. 1).

Las decisiones que tome KFC deben ir acompafiadas de un analisis de la situacion actual y
de una estrategia que le permita contar con un panorama claro para ejecutar acciones concretas
que reflejen el resultado de esas decisiones, y que ademas lleven a la empresa a sobresalir por

encima de la competencia.

2.12. Ventaja competitiva
Para comprender mejor el objetivo general de la presente investigacion, es necesario definir

lo que significa la ventaja competitiva.
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Segun Sevilla (2016), “Una ventaja competitiva es cualquier caracteristica de una empresa,
pais o persona que la diferencia de otras colocandole en una posicion relativa superior para
competir. Es decir, cualquier atributo que la haga mas competitiva que las demas” (parr.1).

Tomando en cuenta lo anterior, la ventaja competitiva en el ambito de la retencion del
personal es un reto que enfrentan las organizaciones en la actualidad, las cuales intentan
convertirse en las mas atractivas y que les permita conservar q los colaboradores durante el mayor
tiempo posible y sacar el maximo provecho durante su permanencia en estas.

Para KFC de Costa Rica, la pérdida de talento valioso puede significar una supresion en su
ventaja competitiva y esto implicaria dejar ir conocimientos y habilidades importantes para la
empresa, de los cuales la competencia podria sacar provecho.

Para guiar a la operacion en el fortalecimiento de su ventaja competitiva en la toma de
decisiones, el departamento de recursos humanos con su gestion del talento efectivo se convierte

en aliado esencial al implementar las estrategias para la retencion del capital humano.
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Capitulo III: Marco metodolégico

3.1 Metodologia
3.1.1 Enfoque de la investigacion

A continuacion, se describe el enfoque de investigacion, el cual define el camino que
tomara el proceso investigativo para el logro de los objetivos planteados, de manera que permita

un adecuado manejo de los datos y, por ende, de los resultados.

3.1.2 Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo, como indica Bernal (2016), “... se fundamenta en la medicion de
las caracteristicas de los fenomenos sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual
pertinente al problema analizado una serie de postulados que expresen relaciones entre variables
estudiadas de forma deductiva” (p.72).

En esta investigacion el enfoque cuantitativo se ve reflejado en la aplicacion de preguntas
especificas a la poblacion bajo estudio, y con las respuestas obtenidas por medio de las encuestas,
se recopilan datos numéricos y estadisticos, que una vez tabulados permiten el analisis,
comparacion y comprobacion.

Mediante los instrumentos de la Encuesta de Situacion Actual y la Encuesta de Salida (los
cuales se explican mas adelante en el apartado de Instrumentos y Técnicas de Investigacion) se
obtienen datos numéricos para el andlisis de las respuestas proporcionadas por los colaboradores
regulares pertenecientes a la generacion Y de KFC de Costa Rica, con el fin de dar respuesta a los

objetivos planteados en esta investigacion.
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3.2. Tipo de investigacion

3.2.1 Investigacion descriptiva

Hernéndez (2017) indica que la investigacion descriptiva “Busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendémeno que se analice. Describe tendencias de
un grupo o poblacion” (p.92).

Con la finalidad de lograr una comprension del tema en estudio, se realiza una descripcion
de las caracteristicas principales de los individuos pertenecientes a la generacion Y, tomando como

base postulados tedricos relacionados.

3.2.2 Investigacion explicativa

Como bien menciona Hernandez (2017), la investigacion explicativa “Pretende establecer
las causas de los eventos, sucesos o fendmenos que se estudian” (p.92).

Tomando en consideracion el concepto anterior, el presente proyecto de investigacion es
de tipo explicativo ya que busca dar explicacion a las principales causas de la rotacion laboral del

personal operativo de KFC de Costa Rica perteneciente a la generacion Y.

3.3 Disefio de la investigacion

Para lograr un mayor entendimiento de este apartado, es importante mencionar qué se
entiende por disefio. “Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion que
se requiere en una investigacion y responder al planteamiento” (Hernandez, Baptista y

Fernandez, 2014, p.128).

3.3.1 No experimental
El disefio de la investigacion aplicable en este proyecto es no experimental, lo cual hace

referencia a que “... se observan o miden los fendmenos tal como se dan en su contexto natural,
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para posteriormente analizarlos siguiendo siempre el planteamiento del problema” (Hernadndez et
al., 2017, p.107).

En el caso del analisis de la investigacion bajo estudio en KFC de Costa Rica, inicamente
se analizan las caracteristicas de la generacion Y conformados por los colaboradores regulares del
area operativa, es decir, no se manipulan estas variables para extraer un resultado, sino que
solamente se obtienen los datos proporcionados por estos en su estado natural, sin haber sido
influenciados o manipulados de alguna forma previa.

Como se menciond, la presente investigacion es de tipo no experimental, y a su vez, se

clasifica en transversal.

3.3.1.1 Diseiio transversal

Este tipo de disefio se refiere a que “Su propdsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernandez et al., 2017, p. 109).

Para poner un ejemplo de lo mencionado en el parrafo anterior, el presente proyecto busca
comprobar y analizar las caracteristicas de los colaboradores regulares del area operativa de KFC
de Costa Rica pertenecientes a la generacion millennial, en el afio 2020.

Para una mayor claridad de lo expuesto, cabe mencionar que “el momento tinico” al que se
refiere el disefio transversal es que este estudio se da inicamente durante el afio 2020 y no se evalua
de forma longitudinal afios previos o posteriores, sino que solo trabaja con el analisis de los datos

obtenidos en ese momento puntual.
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3.4 Método de investigacion utilizado

3.4.1 Correlacional

Segun menciona El-Sahili (2019), “Este método, a diferencia del experimental, no altera
la produccion espontanea del fendmeno, sino que el investigador solo se limita a “enlazar” una
variable con otra, siempre y cuando cuente con la informacion suficiente” (p.25).

Para este proyecto el método de investigacion utilizado es de tipo correlacional, ya que
muestra la relacion de las caracteristicas identificadas en diferentes postulados teoricos y las
caracteristicas actuales detectadas en la poblacion bajo estudio.

3.5 Fuentes de investigacion

Durante el presente proceso investigativo, resulta esencial “detectar, consultar y obtener
libros, articulos, informes y otros materiales ttiles para los propositos del estudio, de los cuales se
extrae y recopila informacion relevante y necesaria para el problema de investigacion” (Hernandez
et al., 2017, p.70). Los elementos anteriormente citados corresponden a fuentes de informacion,

las cuales se explican a continuacion.

3.5.1 Fuentes primarias

“Las fuentes primarias son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion directa, es
decir, de donde se origina la informacion.” (Bernal, 2016, p. 258).

Cabe mencionar que se toma como fuente primaria la elaboracion y la construccion de este
proyecto de investigacion, adicional a los resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores

de KFC pertenecientes a la generacion Y una vez que sean aplicadas y publicadas.
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3.5.2 Fuentes secundarias

Bernal (2016) sefiala que “Las fuentes secundarias son todas aquellas que ofrecen
informacion sobre el tema que se va a investigar, pero que no son la fuente original de los hechos
o las situaciones, sino los referenciales” (p.258).

Para el presente proyecto se realiza una revision del material concerniente al tema en
estudio, se recurre a fuentes secundarias como libros, revistas, ensayos, articulos y trabajos

relacionados.

3.6 Poblacion y muestra

A continuacion, se define la poblacion considerada para esta investigacion y por lo tanto
la muestra calculada para el estudio e implementacion de los diferentes instrumentos de
recoleccion de datos.

Segun Séanchez (2015, como se citd6 en Sandoval y Flores, 2017), los sujetos de
investigacion “son entendidos por las unidades poblacionales de estudio, es decir, aquellos sujetos
u objetos que son sujetos al tratamiento o medicion metodologica utilizada en las investigaciones”
(p. 68).

3.6.1 Poblacion

La poblacion es el “Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones y del cual se extrae la muestra” (Hernandez, 2017, p. 140).

“La poblacion de una investigacion esta compuesta por todos los elementos (personas,
objetos, organismos, historias clinicas) que participan del fendmeno que fue definido y delimitado

en el analisis del problema de investigacion”. (Toledo, 2016, 2).
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Para efectos del presente proyecto de investigacion, la poblacion estd conformada por 686
colaboradores regulares de KFC de Costa Rica pertenecientes a la generacion “Y”” (Millennials).
Esta informacion fue proporcionada por el departamento de Recursos Humanos de KFC.

3.6.2 Muestra

La muestra se define como un “Subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos
y debe ser representativo de esta.” (Herndndez, 2017, p. 140).

Adicional a lo anterior, como menciona Bernal (2016) una muestra es “...la parte de la
poblacién que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacién para el desarrollo del
estudio y sobre la cual se efectiia la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio.”
(p-213).

Existen muestras probabilisticas y las muestras no probabilisticas. “En las muestras
probabilisticas, todas las unidades, casos o elementos de la poblacidn tienen al inicio la misma
posibilidad de ser escogidos. Se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio
adecuado de la muestra...” (Hernandez et al., 2017, p.131).

Lo anterior quiere decir que, por ejemplo, cualquier colaborador del rango operativo
perteneciente al grupo generacional Y puede ser seleccionado para muestra, y el resultado del
analisis no se veria afectado. Esto inclusive se puede llevar a cabo de forma aleatoria, considerando
que es indispensable realizar el calculo para establecer el tamafio de la muestra.

“En las muestras no probabilisticas, la elecciéon de las unidades no depende de la
probabilidad, sino de razones relacionadas con las caracteristicas de la investigacion (...) depende
de las decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores” (Hernandez et al., 2017,

p.131).
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Para efectos de la presente investigacion, el tipo de muestra no probabilistica aplica para la
encuesta de salida, dado que se desconoce la cantidad de sujetos que saldran de la empresa de
forma voluntaria, por lo que solamente se recolectan los datos que surjan en un periodo
determinado.

Aguilar (2005) indica que la muestra se calcula a través de las siguientes féormulas:

a) Para poblacion infinita (cuando se desconoce el total de unidades de observacion

que la integran o la poblacion es mayor a 10.000):

_ £ pq
d?
b) Para poblacion finita (cuando se conoce el total de unidades de observacion que la
integran):
NZ* pg

n=

d* (N-1)+Z* pq

Donde:
p = proporcion aproximada del fendmeno en estudio en la poblacion de referencia
q = proporcion de la poblacion de referencia que no presenta el fenomeno en estudio (1 -p).
La suma de la p y la q siempre debe dar 1. Por ejemplo, si p=0.8 qg= 0.2 (p.4)
De igual forma, Aguilar (2005) explica:
n = tamano de la muestra
N = tamafio de la poblacion
Z = valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal. Llamado también

nivel de confianza.
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S2 = varianza de la poblacion en estudio (que es el cuadrado de la desviacion estandar y
puede obtenerse de estudios similares o pruebas piloto)
d = nivel de precision absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza deseado
en la determinacion del valor promedio de la variable en estudio. (p.4)
El planteamiento para obtener el resultado de la muestra del presente trabajo se especifica
de la siguiente manera:
Figura 3.

Planteamiento de la muestra

_ NZ®pq
TT@EN—1 +22pq
N = 686
1— a=95%
z=196 " (686).(1.96)%(0.5.0.5)
(0.05)2(686 — 1) + (1.96)%.(0.5.0.5)
p=05
g=05
n = 246.5
d=05%
d = 0.05
n = 247
247
l=—m
L 247
1+ 756
n =182

Elaboracion propia (2019).
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3.7 Instrumentos y técnicas de investigacion

Como se menciona en Pimienta et al. (2018), “Las técnicas de investigacion son
procedimientos diversos, esenciales para la investigacion cientifica, por medio de las cuales es
posible recabar y organizar la informacion.” (p.60)

Se puede entender que el instrumento corresponde a las herramientas, artefactos o
materiales que se utilizan durante el proceso investigativo, para recopilar, documentar y registrar
los datos y la informacion que posteriormente se analizard (Pimienta et al., 2018, p.69).

Tomando en consideracion el tipo de informacion que se necesita recolectar y el contexto

en el cual debe ser recabada la informacion, se utilizaran las siguientes herramientas:

3.7.1 Encuesta de la situacion actual

Diaz (2015) indica que “la encuesta es una busqueda sistematica de informacion en la que
el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente
retne estos datos individuales para ser analizados de forma agregada” (p.26).

“La encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan
con el propodsito de obtener informacién de las personas” (Bernal, 2016, pag. 194).

La informacion obtenida de este instrumento permitird realizar un comparativo de
caracteristicas de los colaboradores del nivel operativo pertenecientes a la generacion Y de KFC
de Costa Rica en relacion con las caracteristicas de los millennials encontradas en los principales

postulados tedricos.

3.7.2 Encuesta de salida
La funcion del area de recursos humanos es crear una herramienta de confianza totalmente

confidencial, donde el excolaborador se sienta en completa libertad de expresar y recomendar lo
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que considere oportuno. Realmente el uso de la herramienta demuestra ser de utilidad para muchas
empresas y se obtiene informacién de alto valor para la toma decisiones.

La encuesta de salida puede convertirse en la tiltima herramienta que se utilice para conocer
al trabajador y su pensar acerca de la empresa, sin embargo, hay que tomar en cuenta la importancia
real de ejecutar acciones sobre las oportunidades de mejora, debido a que existe la posibilidad de
que muchos excolaboradores puedan regresar a trabajar para el negocio a futuro.

Con la implementacion de esta herramienta se pretende recabar informacion de la empresa
que sera de gran valor para el analisis de estos datos y asi implementar una estrategia que permita
la retencién de la poblacion millennial, por consiguiente, generar un efecto positivo en el resto de

los colaboradores de las demas generaciones de KFC.

3.8 Confiabilidad y validez

Siempre y cuando los instrumentos hayan sido validados y por ende sean confiables,
permitiran al investigador la obtencion de datos de suma importancia para el tema en estudio.

A continuacion, se detallan los conceptos y la importancia de la confiabilidad y validez que

deben reflejar los instrumentos que se utilizan para la recopilacion de los datos.

3.8.1 Confiabilidad

De acuerdo con Hernandez ef al. (2017) “La confiabilidad de un instrumento se refiere al
grado en que su aplicacion repetida a la misma unidad o persona produce resultados iguales”
(p.176).

Para efectos de la muestra obtenida para la aplicacion de los instrumentos de captacion de

datos, se utilizo un nivel de confianza del 95%.
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3.8.2 Validez

“La validez es el grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende
medir.” (Hernandez et al., 2017, p.176). Con esto se puede afirmar que es la capacidad del
instrumento de medir correctamente los aspectos que pretende medir y para lo cual fue disefiado.

Se debe considerar que los instrumentos definidos para la obtencion de la informacion son
personalizados en funcion de los objetivos que pretende alcanzar el proyecto de investigacion.

Para obtener la informacidn necesaria, se implementa una encuesta de la situacion actual,
la cual pretende recabar la informacién obtenida de los colaboradores del nivel operativo
pertenecientes a la generacion Y de KFC de Costa Rica, esto con el fin de comparar los datos con
las caracteristicas que sugieren los principales autores abordados en el presente trabajo de
investigacion, ademds una encuesta de salida para la verificaciéon de los motivos de egreso e
impacto en los indicadores de rotacion de personal.

Con la finalidad de garantizar la validez de los instrumentos utilizados, se acude al criterio
experto y a la aplicacion de pruebas previas del instrumento a individuos pertenecientes a la

generacion Y.

3.9 Operacionalizacion de variables
En este apartado se precisan las variables por considerar en respuesta los objetivos del

trabajo de investigacion, ademas, de su definicion conceptual y operacional.

3.9.1 Variable
Segiin Hernandez et al. (2017) una variable “es una propiedad o caracteristica de
fenomenos, entidades fisicas, hechos, personas u otros seres vivos que puede fluctuar y cuya

variacion es susceptible de medirse u observarse” (p.82).
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Lo anterior se refiere a que las variables por investigar en el presente proyecto pueden
cambiar a razén del contexto o producto de la relacion con otras variables.

Para definir las variables, se deben desglosar en tres aspectos diferentes, a saber:
conceptual, instrumental y operacional.

La definicion conceptual, segin Herndndez et al. (2017), se refiere a “Definiciones de
diccionarios o de libros especializados y cuando describen la esencia o las caracteristicas de una
variable, objeto o fenomeno se les denomina definiciones reales” (p. 92). Lo anterior significa
definir la variable de forma muy puntual y simplificada.

Por otra parte, la definicion operacional de las variables describe todos los pasos,
actividades y acciones que la persona que investiga puede realizar para poder someter las variables
a medicion (Hernandez et al., 2017, p. 92).

Esta tltima medicion se debe llevar a cabo por medio de la definicién instrumental de la
variable, la cual implica el disefio y aplicacion de los instrumentos y medios con los que se
recolectaran los datos (Moreno, 2018, parr. 1)

Por esta razon, es preciso definir las variables por considerar.

3.9.1.1 Primera variable: Caracteristicas de la generacion Y.

Este proceso es fundamental dentro de la investigacion, ya que proporciona las bases para
el analisis de la poblacion bajo estudio, las cuales son brindadas en gran parte por las caracteristicas

que la definen.

3.9.1.1.1 Definicion conceptual

Las caracteristicas de la generaciéon Y son las cualidades propias que definen a esta

poblacion y la diferencian del resto de los grupos generacionales.
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La definicion de la palabra caracteristica sefiala: “Dicho de una cualidad: Que da caracter
o sirve para distinguir a alguien o algo de sus semejantes" (Real Academia Espaiola, s.f.,
definicion 2).

Se entiende por caracteristica una cualidad o rasgo distintivo que describe a una persona o
a algo, sea un objeto, un conjunto de objetos, un lugar o una situacion, y lo destaca sobre un
conjunto de semejantes (Significado de Caracteristica, 2019, parr.1).

Al referirnos a una generacion hablamos de un grupo de individuos que nacen en un
periodo determinado y que estan definidos por un conjunto de caracteristicas.

“... grupo de jovenes que comparten una atmosfera historica y social similar, donde se dan
acontecimientos que marcan un antes y un después en la vida colectiva” (Dutra, 2017, p.3).

Las caracteristicas de la generacion Y son las cualidades propias que definen a esta

poblacién nacida entre los afios 1981-2000 y la diferencian del resto de los grupos generacionales.

3.9.1.1.2 Definicion instrumental
Esta variable se mide por medio de la aplicacion de una Encuesta de Situacion Actual, la
cual utiliza el método del cuestionario y se aplica de forma digital.
3.9.1.1.3 Definicion operacional
e Investigacion de las caracteristicas sefialadas en los postulados tedricos.
e Recoleccion de datos por medio de la aplicacion de la encuesta de situacion actual de
manera digital sobre las caracteristicas de los colaboradores regulares de KFC de Costa
Rica pertenecientes a la generacion Y.

e Analisis y comparacion de los dos puntos anteriores.
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3.9.1.2 Segunda variable: Causas de rotacion laboral de los colaboradores operativos

Determinar las causas por la cuales el personal operativo de la generacion Y de KFC de
Costa Rica rota, permitiendo analizar el contexto de esta generacion dentro de la compaiiia y
determinar las oportunidades de mejora, emitiendo asi el disefio de una propuesta para la retencion

de esta poblacion.

3.9.1.2.1 Definicion conceptual

La rotaciéon de personal implica un movimiento de entrada o de salida (voluntaria e
involuntaria) de los colaboradores, lo cual podria afectar los indices de KFC de Costa Rica.

El concepto causa se define como “Aquello que se considera como fundamento u origen
de algo” (Real Academia Espaiola, s.f., definicion 1).

Para definir el término de rotacion, se indica que “Cuando un trabajador llega o se va de la

empresa decimos que hay una rotacion de personal” (Almeda, 2017, parr.2).

3.9.1.2.2 Definicion instrumental

La Encuesta de Salida es el instrumento utilizado para la medicion de esta variable, y de
igual forma utiliza la metodologia del cuestionario ya que se aplican una serie de preguntas que
permiten conocer los motivos de salida de los colaboradores, fortalezas y oportunidades de mejora

de la empresa.

3.9.1.2.3 Definicion operacional

e Aplicacion de la encuesta de salida de manera digital para conocer los motivos por los
cuales los colaboradores regulares de KFC de Costa Rica pertenecientes a la generacion

Y deciden dejar la empresa.
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Cada vez que se presenta una salida voluntaria, en el momento que el colaborador se
presenta a retirar su liquidacion laboral, se le proporciona el enlace de la encuesta de salida

para que sea completada.

e Anadlisis de los datos recolectados por medio de la encuesta.

3.9.1.3 Tercera variable: Disefio de una estrategia para la retencion de personal

Esta tercera variable consiste en el disefio de una estrategia que proporcione informacion a
la empresa KFC de Costa Rica en lo que respecta a la retencion del talento, logrando asi el

fortalecimiento de la ventaja competitiva en la toma de decisiones.

3.9.1.3.1 Definicion conceptual

La palabra disefo significa “Proyecto, plan que configura algo” (Real Academia Espaiola,
s.f., definicion 2).

Como menciona Chandler (2003, como se cité en Tarzijan, 2018) “la estrategia es la
determinacion de metas y objetivos de largo plazo de la empresa y la adopcion de caminos de

accion y de asignacion de recursos para alcanzar dichas metas” (p.5).

3.9.1.3.2 Definicion instrumental

La Encuesta de Situacion Actual y la Encuesta de Salida son los instrumentos utilizados

para la medicion de esta variable.

3.9.1.3.3 Definicion operacional

e Brindar un disefio de estrategia para la empresa KFC de Costa Rica.
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Tabla 3.

Matriz de conceptualizacion de variables
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Analisis de las caracteristicas de la generacion Y (millennial) del personal operativo de la empresa Kentucky Fried Chicken

(KFC) de Costa Rica durante el periodo 2020: Diseiio de una estrategia de retencion del talento humano, a partir de los

indicadores de rotacion de personal

KFC de Costa
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propias que definen a esta poblacion nacida entre los afos
1981-2000 y la diferencian del resto de los grupos
generacionales.
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Analisis de las caracteristicas de la generacion Y (millennials) del personal operativo de la empresa Kentucky Fried Chicken

(KFC) de Costa Rica durante el periodo 2020: Disefio de una estrategia de retencion del talento humano, a partir de los

indicadores de rotacion de personal.

2. Objetivo Variable de DefnnicionlEoncentual Definicion Definicion
Especifico Estudio Operacional Instrumental
-Aplicacion de la
Determinar las encuesta de salida de
causas de rotacion manera digital para
laboral de los conocer los motivos
colaboradores C de | Causa: “Aquello que se considera como fundamento por los cuales los
operativos, a través taus.a}s ®|u origen de algo” (Real Academia Espaiiola, s.f,, |c0laboradores
de las encuestas de f:b?)iﬁn de los definicion 1). regulare§ de KFC de Encuesta de
salida, para el disefo laborad Rotacion: “Cuando un trabajador llega o se va de la Costa Rlpa Salida Digital.
de estrategias | 0 2 OrACOTES | o presa decimos que hay una rotacién de personal” | Pertenecientes a la
dirigida  a  la|°PSTAIVOS | Almeda, 2017, parr.2). generacién Y deciden
retencion del dejar la empresa.

personal para KFC
de Costa Rica.

-Analisis de los datos
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Analisis de las caracteristicas de la generacion Y (millennials) del personal operativo de la empresa Kentucky Fried Chicken

(KFC) de Costa Rica durante el periodo 2020: Disefio de una estrategia de retencion del talento humano, a partir de los
indicadores de rotacion de personal.

competitiva en la
toma de decisiones.

2003, citado en Tarzijan, 2018, p.5).

3. Objetivo Variable de Definicién Concentual Definicion Definicion
Especifico Estudio P Operacional Instrumental

Disefiar una

estrategia dirigida a Disefo: “Proyecto, plan que configura algo” (Real

la retencion del|.. . Academia  Espafiola, s.f., definicion  2).| -Presentar un disefio | Disefio de wuna

Disenio de una C . ., . .

personal para la estratecia  de Estrategia: “la estrategia es la determinacion de | de estrategia mediante | propuesta ~ por

compaiia KFC para i metas y objetivos de largo plazo de la empresa y la|una propuesta para la|escrito que se
. retencion  de 2 . ., . . ,

el fortalecimiento adopcidn de caminos de accidon y de asignacion de |empresa KFC  de|entregara a la

.| personal. - » :
de la  ventaja recursos para alcanzar dichas metas” (Chandler, | Costa Rica. empresa.
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Capitulo IV: Presentacion y analisis de los resultados
4.1. Analisis de la encuesta de situacion actual

Para la implementacion de la Encuesta de Situacion Actual, se planifico y se llevo a cabo
una reunion inicial con la Gerencia de Recursos Humanos, con el objetivo de validar la propuesta
del contenido de dicho instrumento y determinar el método mas practico y conveniente segin los
protocolos establecidos por la empresa durante tiempo de pandemia. Se establecio que se ejecutaria
por medio de una encuesta digital, confeccionada en la herramienta de Formularios de Google y
se envid via web a una parte de la poblacion millennial que ocupa el puesto de colaboradores
regulares en los diferentes restaurantes de KFC de Costa Rica, esto por medio de un enlace que se
compartio a través de la plataforma de WhatsApp.

Se inicid con recoleccion de los datos el 6 de agosto del 2020, esto con el apoyo del gerente
de cada uno de los restaurantes.

Dicha encuesta fue aplicada a 182 de los 686 colaboradores regulares pertenecientes de la
generacion Y.

La Encuesta de Situacion Actual incluye preguntas de tipo respuesta tnica (puede marcar
solo una opcion), respuesta multiple (puede marcar una o varias opciones), clasificacion de
opciones en orden de importancia o bien, respuesta corta (respuesta libre, clara y concisa). En cada
una de estas preguntas se busca determinar las caracteristicas mas sobresalientes de la poblacion
millennial actual de KFC de Costa Rica con la finalidad de compararlas con las propuestas en los
diferentes postulados tedricos.

A continuacion, se presenta el analisis de los datos recabados por medio de esta encuesta,

la cual da respuesta a la primera variable planteada para esta investigacion.
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En primera instancia, se exponen los datos relacionados con la importancia que le dan los
participantes al uso de la tecnologia y las redes sociales en el &mbito personal y laboral.
Grafico 1.

Cantidad de votos de los encuestados de KFC de Costa Rica, sobre la importancia de la
tecnologia y de las redes sociales en el trabajo y la vida personal, 2020.

El uso de la tecnologia en el 101
trabajo

El uso de la tecnologia en su vida 90
personal

El uso de las redes sociales en el 57
trabajo

El uso de las redes sociales en su ||| N 55

vida personal

Se solicito a la poblacion sujeta de estudio, clasificar por grado de importancia el uso de
las redes sociales y la tecnologia en el ambito laboral y personal y como se aprecia en el grafico,
la categoria més importante evaluada por los millennials de KFC de Costa Rica con 101 votos de
182 encuestados es el uso de la tecnologia en el trabajo, y la menos importante de todas es el uso
de las redes sociales en su vida personal con 55 votos.

Analizando los resultados anteriores se puede evidenciar y comprobar que el uso de la
tecnologia es indispensable en la vida de los millennials, tal cual afirma la teoria y los postulados
de diferentes autores ya expuestos como una de las caracteristicas principales de esta generacion.

En un sentido 16gico y analitico, el uso de las redes sociales en su vida personal no es parte
de las prioridades o de las practicas comunes para los colaboradores operativos de la generacion
millennial de KFC, esto puede ser a causa de que en su tiempo laboral no poseen la disponibilidad
o el permiso de estar utilizando sus celulares u otros dispositivos, inclusive a nivel de compaiiia se

cuenta con un grupo interno en la red social Facebook llamado “Somos KFC”, en el cual se hacen
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posteos diarios, y la participacion es muy poca en comparacion con la cantidad de miembros
afiliados en dicho grupo.

Grafico 2.
Porcentaje del nivel de importancia sobre las caracteristicas con las que mas se identifican los
encuestados de KFC de Costa Rica, 2020.

m Balance entre trabajo y vida personal
Estabilidad a largo plazo a nivel laboral
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Al consultar con cudles de las caracteristicas proporcionadas tienen mayor afinidad los
encuestados, entre las caracteristicas mas importantes se identifica en primer lugar el balance entre
trabajo y vida personal con un 38%, seguido por estabilidad a largo plazo a nivel laboral con un
23% -este dato resulta interesante porque puede deberse a un efecto producido por la pandemia- y
en tercera instancia con un 10% sobresale la caracteristica de multitarea.

Tomando en consideracion la investigacion tedrica realizada, permite reafirmar que los
colaboradores de la generacion Y de KFC de Costa Rica buscan mantener un equilibrio en su
trabajo con respecto a su vida personal, ademas aspiran a lograr un crecimiento profesional a nivel
de empresa, por lo que su inclinacion por estabilidad a largo plazo puede verse justificada por

dicho motivo y abarcando diferentes puestos multitarea que les permita alcanzar esa meta.
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Grafico 3.
Porcentaje del nivel de preferencia seiialado por los encuestados de KFC de Costa Rica, a la
hora de realizar una tarea fija o rotativa, 2020.
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Al consultar directamente a los colaboradores encuestados qué le satisface mas al realizar
sus tareas, si rotar dentro de las diferentes areas del restaurante o permanecer en un area fija, un
87% prefiere estar rotando, esto debido a que buscan mayor aprendizaje y adquirir conocimiento
en las diferentes posiciones, dinamismo y multifuncionalidad, evitar el aburrimiento y desarrollar
nuevas habilidades, tanto blandas como técnicas, para asi evolucionar en su plan de carrera.

Un 13% revela que es mas atractivo para ellos permanecer en un area fija del restaurante,
senalando que esto les permite convertirse en expertos en el area, mejorando asi los procesos de
calidad, ademas, les hace mantenerse a gusto en su zona de confort o bien consideran que no
poseen las habilidades necesarias para estar en otras areas.

Comparando el resultado de las respuestas obtenidas, se logra determinar que el porcentaje
mas alto coincide con las principales caracteristicas de los millennials segun los postulados
tedricos, por ejemplo, se evidencia que en su mayoria los colaboradores regulares de la generacion
Y de KFC aspiran a desarrollar habilidades multitarea, buscan oportunidad de promocion
adquiriendo conocimientos ejecutando diferentes tareas, creen en la colaboracion, ya que brindan

apoyo en otras areas al rotar de posicion.
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Grafico 4.

Porcentaje del nivel de importancia sobre el reconocimiento en el trabajo serialado por los
encuestados de KFC de Costa Rica, 2020.
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Al indagar qué tan importante es el reconocimiento en KFC, un 66% manifesté que es muy
importante para ellos. Adicionalmente, se profundizé en cudl de los tipos de reconocimientos

otorgados en KFC llama mas la atencion, lo cual se visualiza en el siguiente grafico.

Grafico 5.

Porcentaje del nivel de importancia sobre los tipos de reconocimientos otorgados por KFC de
Costa Rica senialados por los encuestados, 2020.
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En el grafico supra citado, es evidente que el reconocimiento por desempeio es el mas
atractivo para los colaboradores con un 49%, en segundo lugar, con un 16% se resalta el
reconocimiento por el colaborador del afio, y en tercera instancia con un 14% se encuentra el

reconocimiento por antigiiedad.
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Cabe mencionar que en KFC, el reconocimiento por desempefio normalmente se realiza
por medio de las mini reuniones, las cuales por lo general se efectian al inicio de cada turno,
asimismo se tiene la practica de reconocer en reuniones mensuales con todo el equipo de trabajo
presente.

Una de las caracteristicas mds importantes de la generacion Y es el reconocimiento
constante, segun los postulados tedricos abordados en esta investigacion. Es necesario mencionar
que esta generacion necesita sentirse valorada, en caso contrario, esto podria repercutir en que

consideren otras oportunidades laborales en otras empresas para llenar sus expectativas.

Grafico 6.

Porcentaje del nivel de preferencia sobre los tipos de medios de comunicacion sefialados por los
encuestados de KFC de Costa Rica, 2020.
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Se les consultd a los participantes a través de qué medio de comunicacion prefieren que se
hagan los reconocimientos en KFC, a lo que el 48% sefial¢ las reuniones mensuales como el medio
ideal, estas se realizan en cada uno de los restaurantes. Un 33 % se inclina por el evento anual que
realiza la empresa, en el cual participan la totalidad de colaboradores de KFC de Costa Rica,

seguido por un 29% que le agrada recibir reconocimiento por medio de las mini reuniones.
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Grafico 7.
Porcentaje de interés por trabajar en proyectos innovadores seiialados por los encuestados de
KFC de Costa Rica, 2020.
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Se les consultd a los encuestados si trabajarian o no en proyectos innovadores, un 92%
respondié de manera positiva, mientras el 8% no refleja interés en trabajar en este tipo de
proyectos.

La pregunta anterior tiene la particularidad de que en caso de que la respuesta sea positiva,
conduce a una pregunta adicional, la cual indaga el tipo de proyectos innovadores en los cuales les

gustaria trabajar. Si por el contrario la respuesta es negativa, el formulario pasa a la pregunta 10.

Grafico 8.
Cantidad de votos por tipo de proyecto innovador en el que los encuestados de KFC de Costa
Rica quisieran trabajar, 2020.

Proyectos para el logro de metas 111
Proyectos de Integracion de Equipo 82
Proyectos de Reconocimiento 56
Proyectos de Organizacion de Tareas 54
Otra 1M 9

El tipo de proyecto en el que mas les gustaria trabajar a los participantes es el que tiene un
enfoque en el logro de metas, este se refleja con 111 votos. Este tipo de proyecto consiste, por

ejemplo, en que se hagan propuestas por parte de los colaboradores, enfocadas en el logro de las
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métricas establecidas para cada posicion. Las ventas sugestivas por parte de los cajeros son una
muestra de este tipo de ideas innovadoras.

En un segundo lugar resaltan los proyectos de integracion de equipo, representado por 82
votos. Lo anterior hace referencia a la necesidad de crear sinergia o mejores relaciones
interpersonales entre el equipo de trabajo. Ocupando la tercera posicion se encuentra los proyectos
de reconocimientos, los cuales permiten que los colaboradores propongan ideas genuinas, por
ejemplo, realizar murales de reconocimiento en los espacios compartidos, actividades ludicas entre
compafieros, concursos y otros.

Como parte de las propuestas de otros tipos de proyectos se sugieren los de bien social.

Una de las caracteristicas sobresalientes de la generacion Y, mencionadas en los capitulos
anteriores de esta investigacion, es la sed de innovacion y creacion, por lo tanto, se comprueba que
en su mayoria los colaboradores de KFC pertenecientes a esta generacion muestran atraccion por
los proyectos innovadores.

Grafico 9.

Cantidad de votos por atributo mas importante que los encuestados de KFC de Costa Rica
buscan en una compariia, 2020.
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Los atributos mas buscados para trabajar en una compaiiia son: el desarrollo profesional
con 150 votos, seguido por la flexibilidad de horarios con 124 votos y posteriormente el atributo
de aprendizaje con 121 votos.

Recapitulando las caracteristicas de los colaboradores millennials del area operativa de
KFC, se sienten atraidos por las oportunidades de promocion y buscan un desarrollo profesional,
de igual forma se encuentran interesados por los horarios flexibles.

Muchos de los candidatos que participan en procesos de seleccion para las posiciones de
colaboradores regulares en KFC consultan en la entrevista inicial si la posicion ofrece flexibilidad
de horarios para estudiar, esto segun la informacion suministrada por el departamento de Recursos
Humanos; ademas, mencionan que la empresa apoya a sus colaboradores para continuar con sus
estudios. Asi mismo, se indica que, para considerar a un colaborador en una posicion de mayor
responsabilidad, este debe contar con las habilidades blandas y técnicas necesarias para el puesto,
y un nivel académico de bachillerato en secundaria, preferiblemente con estudios universitarios.
Grifico 10.

Porcentaje de satisfaccion al trabajar en KFC de Costa Rica sefialado por los encuestados,
2020.
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Cuando se pregunta a los colaboradores que son objeto de estudio para esta investigacion
si se sienten satisfechos trabajando en KFC, un 96% contesta de forma afirmativa y el 4% restante

indica que no se siente satisfecho.
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Los colaboradores satisfechos aluden que se debe al clima y la cultura organizacional, asi
mismo a las oportunidades de desarrollo y aprendizaje laboral y personal al ofrecer flexibilidad de
horarios, lo cual, como se mencion6 en el analisis del grafico 9, muchos aprovechan para continuar
con sus estudios.

En el caso de los colaboradores que indican no estar satisfechos, estos justifican su
respuesta sefialando que los salarios son bajos, altas cargas de trabajo y falta de apoyo y
reconocimiento.

Grafico 11.

Porcentaje de anios que los encuestados prefieren permanecer trabajando en KFC de Costa
Rica, 2020.
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Los resultados que arroja el grafico anterior muestran que de 182 encuestados 74 prefieren
permanecer en la empresa por un periodo de ocho a once afios, es decir un 41% de los
colaboradores encuestados prevé permanecer trabajando en KFC de Costa Rica de mediano a largo
plazo. Lo anterior puede significar que al contar con flexibilidad de horarios decidan quedarse mas

tiempo en la empresa, mientras concluyen sus estudios.
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Cabe mencionar que la estabilidad laboral de los colaboradores de la generacion Y durante
el 2020 se ha comportado de una forma fuera de lo comun en comparacion con aflos anteriores; se
considera que parte de las razones de este comportamiento se debe a la crisis sanitaria por el virus
COVID-19 que se vive a nivel mundial. Por ejemplo, el indice de rotacion para el afio 2017 cerrd
en 44,24%, en el 2018 el dato fue de 40,37%; para el 2019 cerr6 con un 42,95% y para el afio 2020
este porcentaje fue de 26,46%

Otro motivo que podria haber influenciado el indice de rotacion es que se implement6 un
programa de cultura, esto con la finalidad de fortalecer el liderazgo y el reconocimiento en la
empresa, segun la informacion proporcionada por el departamento de Recursos Humanos.
Grafico 12.

Porcentaje de conocimiento de las iniciativas de medio ambiente implementadas por KFC de
Costa Rica senialado por los encuestados, 2020.
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No Si

En el grafico anterior se denota que un 51% no tiene conocimiento de las iniciativas en pro
del medio ambiente y un 49% responde que si.

A la poblacion que contestd de forma afirmativa se les consulto cuéles de estas iniciativas
conocen y mencionaron, por ejemplo: la entrega de tapas plasticas para vasos y pajillas solo si el
cliente las solicita, ademas recalcan que las pajillas son biodegradables, procesamiento adecuado
del aceite de cocina, manejo responsable de las aguas y residuos solidos por medio de las trampas

de grasa, reciclaje de las cajas de materia prima, cambio de platos de plastico a carton, uso de
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materiales y recipientes de carton y papel, ahorro energético y recoleccion de basura de forma
diaria y efectiva.

Del 49% que contesta de forma afirmativa sobre conocer las medidas de proteccion del
medio ambiente de KFC de Costa Rica un 100% indica que estas son muy importantes, lo cual
respalda una de las caracteristicas de la generacion Y, como lo es que son defensores del medio
ambiente y por esta razon es un tema de gran relevancia para ellos.

Como parte de las preguntas dirigidas a la poblacion bajo estudio en la Encuesta de
Situacion Actual, se plantea una interrogante con el fin de obtener informacion referente a las
expectativas laborales que tienen a corto plazo en KFC de Costa Rica.

Las respuestas recabadas sefialan que una de sus mayores aspiraciones a corto plazo es
tener oportunidades de crecimiento laboral y personal, aunque estas no signifiquen un incremento
salarial, por ejemplo, en KFC de Costa Rica, segin informacion proporcionada por el
departamento de Recursos Humanos, existe la posicion de entrenador, la cual muchos aspiran
obtener, ya que la persona que la ocupa es capacitada en la totalidad de las areas y se le desarrollan
una serie de habilidades y conocimientos para entrenar a otros, ademas se le otorga una camiseta
de otro color como distintivo que lo diferencia de los otros colaboradores regulares, esto sin que
signifique un incremento salarial.

Como parte del resto de expectativas indicadas por los encuestados se menciona el deseo
de desempenarse de manera satisfactoria dentro de la empresa, ser reconocido laboralmente y ser

parte de proyectos innovadores.
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Grdfico 13.
Porcentaje de preferencia de trabajar en equipo o de forma individual segun los encuestados de
KFC de Costa Rica, 2020.
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Ante la interrogante planteada, la mayoria de los encuestados contestan con 88% que el
trabajo en equipo es el que mas les gusta, esto debido a que consideran que el desempefio, los
resultados y el servicio al cliente son mejores, se fomenta el compafierismo y facilita la integracion
de nuevos miembros al equipo, se distribuyen mejor las cargas laborales y el ambiente es mas
dindmico y ameno para trabajar.

Los colaboradores que prefieren trabajar de forma individual indican sentirse mas
comodos, independientes y buscan un reconocimiento individual, ademas sefialan que algunos
trabajadores no demuestran el mismo nivel de compromiso que los demas.

El analisis anterior reafirma una de las caracteristicas de la generacion millennial, la cual

es que creen en la colaboracidn ya que los mejores resultados se desprenden del trabajo en equipo.
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Grifico 14.
Condiciones necesarias que requieren los encuestados para sentirse a gusto trabajando en KFC
de Costa Rica, 2020.

B Desarrollo profesional
Balance entre trabajo y vida personal
B Flexibilidad de Horarios
Reconocimiento constante
Puestos multitarea

Mayor y mejor uso de la tecnologia

B Otra

Como parte de este trabajo de investigacion, es relevante conocer la percepcion de los
colaboradores encuestados acerca de las condiciones necesarias que requieren para trabajar a gusto
en KFC, lo cual se visualiza en el grafico anterior; en primer lugar se encuentra el desarrollo
profesional con un 34%, seguido del balance entre trabajo y vida personal con un 25% y en tercer
lugar con un 19% la flexibilidad de horarios, que como se vio también en el analisis del grafico 9,
sobre los atributos que se buscan en una empresa, el desarrollo profesional y la flexibilidad de

horarios estan entre los primeros lugares.
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Grifico 15.
Cantidad de votos de los encuestados de KFC de Costa Rica sobre la conformacion del circulo
familiar inmediato, 2020.
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Como parte de las caracteristicas senaladas en los postulados teoricos, se encontrd que los
individuos pertenecientes a la generacion del milenio son familiarmente dependientes. Como se
puede apreciar en el grafico anterior, en términos generales se reafirma esta caracteristica, donde
101 votos indican dependiente de los padres y 67 votos, de sus hermanos.

Como parte de la encuesta aplicada, se brindo un espacio para que los colaboradores
encuestados colocaran comentarios adicionales de forma voluntaria. La mayor parte de las
respuestas obtenidas se refieren a agradecimientos para la compaiiia, por el trato, por las
oportunidades de aprendizaje y de crecimiento, por la flexibilidad de horarios que les permite a
muchos continuar con sus estudios y sobre todo por la solidaridad mostrada en tiempos de

pandemia.
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4.2. Analisis de la encuesta de salida

Para la implementacion de la Encuesta de Salida se elaboré una propuesta, la cual se
present6 a la Gerencia de Recursos Humanos, con la finalidad de obtener el visto bueno para
proceder con la implementacion. Se aplico a la poblacion millennial que sali6 de la organizacion
por voluntad propia, por medio de una encuesta digital, mediante la herramienta de Formularios
de Google.

Dicho cuestionario fue contestado por 66 excolaboradores pertenecientes a la generacion
Y que dejaron la empresa por motivo de renuncia.

La Encuesta de Salida incluye preguntas de tipo respuesta unica (puede marcar solo una
opcion), respuesta multiple (puede marcar una o varias opciones), clasificacion de opciones en
orden de importancia o bien, respuesta corta (respuesta libre, clara y concisa). En cada una de estas
preguntas se busca determinar las principales causas de la rotacion laboral y la experiencia vivida
por los excolaboradores de KFC de Costa Rica.

A continuacion, se presenta el analisis de los datos obtenidos por medio de esta encuesta,
la cual da respuesta a la segunda variable planteada para esta investigacion.

Grifico 16.
Antigiiedad de los excolaboradores encuestados de KFC de Costa Rica, 2020.
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El grafico anterior muestra la antigiiedad que tenian los colaboradores regulares
pertenecientes a la generacion Y que dejaron de laborar en KFC de Costa Rica. Los datos sefialan
que de 182 encuestados 30 de ellos tenian de dos o mas afios de estar en la compaiia, esto hace
suponer al grupo investigador que la empresa bajo estudio brinda estabilidad laboral a sus
colaboradores.

Grafico 17.
Principales motivos de salida de los excolaboradores encuestados de KFC de Costa Rica, 2020.
Nueva Oportunidad Laboral 13
Cuido de familiares NG 9
Relacion con el superior | NN ¢

Falta de oportunidad para crecer 5
Horario de estudio no se ajusta al
: . 5
horario de trabajo
Cambio de lugar de Residencia 5

Relacion con compaiieros de trabajo [l 1

A los millennials que salen de KFC se les consulta por medio de la encuesta aplicada, cuél
es su principal razon de salida de la empresa, a lo cual responden que en primera instancia se debe
a una nueva oportunidad laboral con 13 votos, el segundo motivo del egreso se representa con 9
votos a causa del cuido de familiares y el tercer lugar es debido a la relacidon con sus superiores,

con un total de 6 votos.

Esta pregunta tiene la particularidad de que en caso de que la respuesta sea “Nueva
Oportunidad Laboral”, conduce a dos preguntas adicionales, las que se enfocan en el tipo de

empresa a la que se marchan y las condiciones que obtendran en su nuevo empleo.
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Grifico 18.
Tipo de empresa a la que se marchan los excolaboradores encuestados de KFC de Costa Rica,
2020.

® Empresa informal
Call center

® Planta productora
Supermercado
Zona franca
Comida répida

B Banca y finanzas

B Organizaciéon gubernamental

A la poblacion bajo estudio se le consulté a cual tipo de empresa se marcharia, obteniendo
como respuesta que un 21% ejercera laborales en empresas informales, en segundo lugar, con un
18% eligieron moverse a empresas como los centros de atencion telefonica (call center), y en tercer
lugar se retiran a trabajar a plantas productoras.

Grafico 19.
Condiciones laborales del nuevo empleo de los excolaboradores encuestados de KFC de Costa
Rica, 2020.

Horario de lunes a viernes 12
Mejora su salario con las mismas funciones 8
Mas funciones y mejor salario 6

Funciones acorde con su estudio || | N 5

Salario igual o menor 0

Segun el grafico anterior, las condiciones mas atractivas por las que los excolaboradores

de KFC deciden moverse a otras empresas son: horarios de lunes a viernes con un total de 12 votos,
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seguido de puestos con mejores salarios y ejecutando funciones similares y en tercera posicion,
puestos mas funciones por un mejor salario con un total de 6 votos.

Considerando que en KFC se labora de lunes a domingo, donde tanto los horarios como el
dia de descanso son rotativos, trabajar de lunes a viernes puede resultar atractivo para esta
poblacién ya que disfrutaran de dos dias de descanso los fines de semana.

Como se evidenci6 en el grafico 2 de la Encuesta de Situacién Actual, que enmarca las
caracteristicas con las que mas identifican los millennials de KFC, un horario de lunes a viernes
les podria permitir mantener ese balance entre la vida personal y laboral, lo cual también encabeza
los primeros puestos del grafico 9 de esa misma encuesta, la cual hace referencia a los atributos
mas buscados por los encuestados en una compaiiia, y se reafirma con los primeros lugares de la
grafico 14, que hace alusion las condiciones que requiere la poblacion bajo estudio para sentirse a
gusto trabajando en KFC.

Grafico 20.

Areas de fortaleza segiin lo indicado por los excolaboradores encuestados de KFC de Costa
Rica, 2020.

Ambiente laboral

14% m Capacitacion
Trabajo en equipo
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18% Oportunidad de Crecimiento

H Reconocimiento

El grafico anterior muestra que, dentro de las areas de fortaleza de la empresa bajo estudio,
se sitlia en primer lugar el Ambiente Laboral con un 29%, en el segundo puesto la Capacitacion

con 19% y en tercera posicion con un 18% el Trabajo en Equipo.
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Como se indico en el andlisis del grafico 10 de la Encuesta de Situacion Actual, los
colaboradores encuestados sefialan que su nivel de satisfaccion en la empresa se debe en gran parte
al clima y a la cultura organizacional; ademads, segiin informacion indicada por el area de
Capacitacion, en KFC se esmeran por realizar constantes entrenamientos para mantener a todo el
personal actualizado y preparado para realizar sus funciones de la mejor manera. Estos
adiestramientos se efecttian periddicamente, tanto de forma presencial como virtual.

Respecto al Trabajo en Equipo, con los resultados arrojados por la Encuesta de Situacion
Actual, se evidenci6 en el grafico 13 que es el de preferencia para la poblacion millennial, ya que
consideran que se distribuyen mejor las cargas de trabajo y la jornada laboral se hace mas dinamica
y llevadera.

Grafico 21.

Areas de mejora segiin lo indicado por los excolaboradores encuestados de KFC de Costa Rica,
2020.

Oporfunidad de Crecimiento
B Ambiente laboral
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Como se denota en el grafico anterior, con un 29% la oportunidad de crecimiento es la
principal area de mejora de KFC, por lo cual se debe considerar prestar atencion a este punto, ya
que dentro de las caracteristicas mas sobresalientes de la poblacion millennial, se encuentra la
aspiracion por una oportunidad de promocion.

En segundo lugar, se puede visualizar el ambiente laboral con un 20% y en tercer lugar el

trabajo en equipo con 9%; sin embargo, haciendo un comparativo de los resultados arrojados entre
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los graficos 20 y 21, se destaca que estos elementos se encuentran en posiciones muy similares, lo
que podria indicar que lo que en algunos restaurantes son areas de fortaleza, en otros pueden
significar oportunidades de mejora y que dependera de las diferentes perspectivas de los
encuestados.
Grafico 22.

Nivel de satisfaccion con los beneficios e incentivos otorgados por KFC de Costa Rica segun lo
serialado por los encuestados, 2020.

17%

Muy satisfecho

83% Insatisfecho

La siguiente consulta que se realiz6 a los encuestados refleja que un 83% de la poblacion
bajo estudio se sintid satisfecha con los beneficios e incentivos otorgados por parte de la empresa,
y por consiguiente un 17% indic6 no haberse sentido satisfecho.

Los beneficios e incentivos brindados por parte de KFC a sus trabajadores son: Asociacion
Solidarista, bono por cuatrimestre variable, bono por estandar de servicio al cliente y auditoria de
calidad, curso de manipulacion de alimentos gratuito, descuentos en el meni de KFC, horarios
flexibles para estudio, ademas de trasporte. Se indagd con los excolaboradores de la generacion
millennial cudles fueron los beneficios e incentivos mas significativo para ellos, obteniendo como
resultado que, la Asociacion Solidarista ocupa el primer lugar, seguido de los descuentos de los
menus de KFC, y en tercera posicion el curso de manipulacion de alimentos gratuito.

El personal que indica estar insatisfecho sefala que los beneficios establecidos realmente

no son representativos.
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Grafico 23.
Nivel de importancia brindado por los excolaboradores encuestados a los beneficios e incentivos
otorgados por KFC de Costa Rica, 2020.
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Como complemento del grafico 22, se puede resaltar que los beneficios e incentivos por
los cuales los excolaboradores se sintieron mas atraidos son: asociacion solidarista con un 27%,
descuentos en el menu de KFC con un 17% y curso de manipulacion de alimentos gratuito con un
12%.
Grafico 24.

Nivel de claridad de los objetivos y metas brindadas por KFC de Costa Rica segun los
excolaboradores encuestados, 2020.
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El grafico anterior revela que, el 80% de los excolaboradores indican que si recibieron
objetivos y metas claras para desempefar su trabajo; sin embargo, un 20% sefialo que no se le
brind6 esta informacion, por motivos de mala comunicacion, lideres desorganizados o mala

relacion con ellos.
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Teniendo en cuenta lo anterior, para que un trabajador se sienta identificado con la empresa
para la cual trabaja, es importante que conozcan cudles son las metas y los objetivos que deben
lograr, esto influye directamente con el rendimiento laboral, satisfaccion y por ende en la retencion
de los miembros del equipo.

Grafico 25.

Recomendacion para trabajar en KFC de Costa Rica por parte de los excolaboradores
encuestados, 2020.

Si 52

En el grafico anterior se visualiza que de los 66 encuestados 52 de los excolaboradores si
recomendarian a KFC como un lugar para trabajar, esto debido a que mencionan que cuentan con
oportunidades de crecimiento laboral y personal, buenos beneficios e incentivos, el clima y la
cultura son agradables, cuentan con flexibilidad de horarios y se brinda estabilidad laboral.

Para el caso de la poblacion que indica no recomendar la empresa, se menciona que es
debido al poco trabajo en equipo, preferencias y deficiencias en el liderazgo, falta de
reconocimiento, pocas oportunidades de crecimiento, ademas se considera que el trabajo no es
para cualquier persona ya que se exige trabajar bajo presion.

Analizando la informacion anterior, se visualizan diferentes perspectivas, lo cual podria

depender del restaurante y del lider que se encuentre en ese momento, ademas si el excolaborador
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se sentia insatisfecho trabajando en KFC, dificilmente recomendaria a otra persona este lugar para
trabajar.

A los encuestados se les consultdé cudles fueron sus expectativas cuando ingresaron a
laborar en KFC, obteniendo como respuesta que buscaban estabilidad laboral, oportunidades de
crecimiento personal y profesional, flexibilidad de horarios para continuar con los estudios, tener
un buen lider, desempefiarse en un ambiente de trabajo agradable y contar con ingresos.

Se asigno un espacio para colocar comentarios adicionales de forma voluntaria por parte
de los excolaboradores encuestados, en el que expresan su agradecimiento hacia la empresa; sin
embargo, también destacan algunas oportunidades de mejora que ya fueron mencionadas, por
ejemplo, la necesidad de fomentar y trabajar mas en equipo, mejoras en el liderazgo, ya que se

presentaban algunos casos de abuso de autoridad y preferencias.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Para los colaboradores regulares del area operativa de KFC de Costa Rica el uso de la
tecnologia y redes sociales es importante; sin embargo, no es indispensable debido a que
sus puestos de trabajo estan abocados a tareas operativas con maquinas de tipo industrial.
Dentro las caracteristicas que identifican a la generacion Y, segun los datos obtenidos por
los encuestados, sobresalen su aspiracién por lograr un balance de vida trabajo y contar
con flexibilidad de horarios que les permita continuar con sus estudios, en su mayoria.
Como parte de los atributos mas buscados por los millennials para trabajar en una
compafiia, queda claro que lo que mas les atrae son las oportunidades de crecimiento.
Durante el andlisis realizado mediante los instrumentos aplicados se detect6 inconformidad
por parte de algunos colaboradores por la existencia de favoritismo, por lo que se infiere
que en muchas ocasiones las oportunidades de crecimiento se otorgan bajo esas
circunstancias, y ademas es la principal area de mejora sefialada en la encuesta de salida.
La mayoria de los encuestados se sienten mas a gusto trabajando en equipo; asimismo, se
determina que aspiran a desarrollar habilidades blandas y técnicas multitarea, por lo cual
prefieren rotar en las diferentes areas del restaurante, logrando asi incentivar una carrera
profesional dentro de la empresa.

A la poblacioén bajo estudio de KFC de Costa Rica le agrada sentirse valorada, por lo cual
requiere un reconocimiento constante, principalmente por su desempefio, el cual ellos
mismos afirman lograrlo de manera sobresaliente al realizar un trabajo en equipo. Esto
confirma otra de las caracteristicas de la generacion Y que fueron identificadas en los

diferentes postulados tedricos.
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A pesar de que los colaboradores encuestados apoyan las iniciativas en pro del medio
ambiente, la mayoria desconoce cudles acciones de esta indole se efectian en KFC de Costa
Rica. Ademas, el desarrollo de proyectos innovadores toma fuerza dentro sus intereses.
Los encuestados indican en su mayoria estar satisfechos al formar parte de la familia de
KFC, de igual forma hacen elogios a la cultura y clima organizacional, ademas del
compromiso y solidaridad que ha mostrado la empresa durante el tiempo de crisis por el
COVID-19.

Se confirma que los colaboradores regulares de KFC de Costa Rica pertenecientes a la
generacion Y son familiarmente dependientes.

Se concluye que la mayor parte de las caracteristicas encontradas en los postulados tedricos
coinciden con las halladas en la poblacion millennial de KFC de Costa Rica

Los indices de rotacion durante el 2020 fueron inferiores en comparacion con los afos
anteriores, este panorama se asocia en gran medida a la crisis sanitaria por el virus COVID-
19 vivida a nivel mundial. En Costa Rica el desempleo ha incrementado, esto crea la
tendencia de que las personas que poseen un empleo busquen conservarlo.

Se concluye que el mayor atractivo que ofrecen otras empresas empleadoras estd
relacionado con temas de flexibilidad de horarios (de lunes a viernes), salarios y
oportunidad de crecimiento.

En cuanto a las fortalezas y oportunidades de mejora de KFC de Costa Rica, se determina
un sesgo en los datos obtenidos, ya que el grafico de fortalezas no concuerda con el grafico
de oportunidades de mejora. Cabe la posibilidad de que esto se deba a la percepcion del

colaborador y del restaurante al que pertenece.
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Los datos reflejan satisfaccion de los encuestados por los beneficios e incentivos otorgados
por KFC de Costa Rica.

En su mayoria los encuestados tienen claros los objetivos y metas que deben cumplir, esto
genera identificacion de los miembros del equipo con el negocio, por lo que el
desconocimiento de estos no representa una causa relevante por la cual los colaboradores
decidan dejar la empresa.

Se detecta la existencia de abuso de autoridad y preferencias por parte de algunos lideres,
lo que genera preocupacion y ocasiona que miembros del equipo desistan de continuar en
la compafiia. Estas circunstancias generan una limitacion en las oportunidades de
crecimiento de la poblacidn bajo estudio.

Se concluye que es necesario presentar el disefio de una estrategia que le permita a KFC
de Costa Rica trabajar las oportunidades de mejora en lo referente a retencion del talento

humano, para fortalecer la ventaja competitiva en la toma de decisiones.

5.2. Recomendaciones

Se sugiere mantener la practica de reconocer a los trabajadores y a la vez brindar
oportunidades de crecimiento profesional a los colaboradores que muestren un desempefio
sobresaliente y cumplan con las habilidades y requisitos para el puesto.

Se propone realizar visitas sorpresa periddicamente a los restaurantes, con el fin de tener
platicas individuales con los colaboradores de los diferentes niveles, esto con el proposito
de detectar fortalezas y oportunidades de mejora y construir asi un clima laboral agradable,
tomando en consideracion las propuestas de los trabajadores; esto independientemente de
que el restaurante tenga antecedentes o no y siempre manteniendo la confidencialidad de

la informacidn recabada.
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Se considera conveniente que la empresa mantenga la Encuesta de Salida, ya que esta arroja
datos importantes de las razones de salida e informacion de la experiencia del
excolaborador durante el tiempo laborado en KFC de Costa Rica.

Se considera idoneo desarrollar proyectos grupales, para fomentar y fortalecer el trabajo
en equipo.

Se recomienda acrecentar la competencia de liderazgo efectivo en los mandos medios,
con el proposito de que logren desarrollar un nivel de empatia y equidad con su equipo de
trabajo.

Se sugiere reforzar los canales de comunicacion hacia los trabajadores, con el objetivo de
garantizar el flujo correcto de la informacion respecto a: beneficios, objetivos y metas,
politicas, procedimientos y otros. Esto podria reforzar el sentido de pertenencia y evitar
que el personal alegue desconocimiento de temas relevantes de la organizacion.

Se considera oportuno disefiar una estrategia dirigida a la retencion del personal para el
fortalecimiento de la ventaja competitiva en la toma de decisiones.

Se sugiere mantener los beneficios e incentivos ya establecidos por la compaiiia, ya que el
analisis efectuado evidencid que el personal en su mayoria se muestra satisfecho con ellos.
Se considera pertinente realizar un estudio a futuro enfocado en los métodos o estrategias
utilizados por KFC de Costa Rica para la atraccion de personal, esto con el fin de

complementar los procesos y estrategias de retencion de personal.
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Capitulo VI: Propuesta de diseiio estratégico para la retencion del personal operativo
millennial de KFC de Costa Rica, a partir de los indicadores de rotacion de personal

En el presente capitulo se expone un disefio de propuesta estratégica para la mejora del
proceso de retencion del personal operativo millennial de la empresa KFC de Costa Rica, como
resultado de la investigacion realizada.

Esta propuesta va dirigida al personal operativo millennial de KFC; sin embargo, se puede
considerar aplicarlo al resto del personal de la empresa seglin sean las necesidades.

Dicha propuesta consiste en un documento formal y entregable, el cual contiene una serie
de estrategias y recomendaciones que permitiran la mejora del proceso de retencion del personal

operativo de la generacion Y (millennial) de KFC de Costa Rica.
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6.1 Propuesta de diseiio estratégico para la retencion del personal operativo millennial de
KFC de Costa Rica

Propuesta de disefio estratégico para la retencion del personal
operativo millennial de KFC de Costa Rica

Grupo Investigador:
Cinthia Marchena Mata

Karen Robles Murillo

Marzo 2021
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Introduccion

Los colaboradores de una empresa son el motor que acciona las estrategias para producir
los resultados que llevan al éxito o al fracaso, y deben considerarse como el recurso mas importante
y complejo del negocio, por lo que es de suma importancia ofrecer condiciones favorables para el
personal.

El mercado donde operan actualmente las organizaciones es altamente competitivo, donde
las empresas sobresalientes en la gestion del recurso humano resultan victoriosas; aun asi, con el
pasar del tiempo y con el cambio generacional esas estrategias pierden fuerza, por lo que es
transcendental desarrollar una ventaja por encima de otros negocios, y que ademas sea factible y
sostenible para cualquier compaiia.

Es necesario considerar que el mayor porcentaje del personal operativo de los restaurantes
de KFC de Costa Rica estd compuesto por millennials, por lo que resulta fundamental contar con
una propuesta que permita optimizar el proceso de retencion del talento y, por ende, generar un
efecto positivo en los indices de rotacion de personal.

El desconocimiento de las necesidades que presenta la generacion Y dentro de una
organizacion puede provocar incertidumbre en la gestion del talento humano, provocando la falta
de procesos y estrategias efectivas de retencion.

Cabe mencionar que la rotacion de personal es un proceso natural de renovacion y de
estabilizacion; sin embargo, resulta necesario tener este proceso bajo supervision constante para

controlar el indice y evitar que se dispare.
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Descripcion

En la presente propuesta se expone un disefio estratégico para la mejora del proceso de
retencion del personal operativo millennial de la empresa KFC de Costa Rica, como resultado de
un proceso investigativo tomando como base los indices de rotacion.

Esta propuesta va dirigida al personal operativo millennial de KFC y sus lideres; sin
embargo, se puede considerar aplicarlo al personal de los diferentes grupos generacionales de la
empresa segun sean las necesidades.

Este documento contiene una serie de estrategias y recomendaciones que permitiran la

mejora de los procesos de retencion del personal operativo de la generacion Y.

Justificacion

Es importante que la empresa KFC de Costa Rica cuente con estrategias que le permitan
mejorar el proceso de retencion del talento, logrando con esto un mejor liderazgo y entendimiento
de la poblacion millennial en sus areas operativas.

Tomando en consideracion las oportunidades de mejora encontradas en el proceso de este
proyecto investigativo, es fundamental aplicar estrategias que impliquen la mejora de estas
falencias y, por lo tanto, que los resultados obtenidos producto de estas acciones se traduzcan en
el fortalecimiento de la ventaja competitiva de la empresa.

Objetivo

Brindar estrategias que le permitan a la empresa KFC de Costa Rica mejorar el proceso de
retencion del talento, por medio de una recomendacion para cada una de las oportunidades de
mejora detectadas en el proceso investigativo producto de las diferentes herramientas de
recoleccion de datos aplicadas, para el fortalecimiento de la ventaja competitiva en la toma de

decisiones.
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Oportunidades de mejora
Las oportunidades de mejora que se pretenden trabajar por medio de la presente propuesta

se detallan a continuacion:

e Las oportunidades de crecimiento en KFC no se dan de manera equitativa.

e Se presentan casos de abuso de autoridad, malos tratos y favoritismo.

e No se cuenta con una encuesta o entrevista de salida oficial por parte de la empresa.

e Deficiencia en comunicacion asertiva.

e Falta de desarrollo de habilidades blandas como empatia y liderazgo en los mandos

medios.

Alcance de la propuesta
El alcance de la presente propuesta pretende retener a los colaboradores de KFC de Costa
Rica en todos los niveles.
Recursos requeridos
Para la ejecucion de esta propuesta es necesario contar con los siguientes recursos:
Humanos:
e Profesionales en Recursos Humanos.
e Personal Gerencial y Supervisores.
e Personal Operativo.
Materiales:
e Papel (impresion de documentos).
Fisicos:
e Instalaciones (salas capacitacion y de reunion, restaurantes, oficinas).

Tecnoldgicos:
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e Computadoras, impresoras, video beam.
Es importante aclarar que KFC de Costa Rica cuenta actualmente con los recursos
necesarios para ejecutar la presente propuesta, por lo que no se requiere de un presupuesto

adicional.

Estrategias propuestas
Las estrategias sugeridas en la presente propuesta se detallan a continuacion:

1. Oportunidad de crecimiento

Las oportunidades de crecimiento resultan fundamentales tanto para los colaboradores
como para el negocio. Una empresa que se preocupa por desarrollar a sus trabajadores no solo
gana la satisfaccion y motivacion de estos, sino que también se asegura contar con el personal
idoneo y preparado para la consecucion de los objetivos y metas organizacionales.

Al brindar oportunidades de crecimiento es importante considerar a los colaboradores que
muestren un desempefio sobresaliente y cumplan con las habilidades y requisitos para el puesto y

es importante hacerlo bajo un marco equitativo.

1.1 Metodologia de promocion interna

Para lograr un proceso de promocion interna de forma equitativa y objetiva se debe
documentar los lineamientos de forma detallada y ademas se sugiere establecer una politica sobre
este proceso.

Algunos aspectos que pueden considerarse dentro de esta metodologia son los siguientes:

e Linea de ascenso: El orden jerarquico en el que puede ir ascendiendo un
colaborador regular de KFC hacia mandos medios es: lider de turno, asistente de
restaurante, gerente de restaurante y supervisor de zona. Es importante recalcar que

toda promocion debe cumplir con el orden de la linea de ascenso.
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e Cumplimiento de los requisitos de los candidatos participantes a un proceso de
promocion interna: En este paso se debe validar los requisitos académicos, técnicos
y de habilidades blandas, ademads, el colaborador debe haber cursado capacitaciones
técnicas y practicas que lo certifiquen como un colaborador experto en todas las
areas. Aunado a lo anterior, es fundamental que cuente con una calificacién de buen
desempefio segun la herramienta y las métricas establecidas por la empresa.

e Ponderado de las pruebas aplicadas: Es importante documentar las pruebas con las
que seran evaluados los participantes, dejando claridad del ponderado utilizado
para cada una de estas durante el proceso de evaluacion.

Para garantizar el adecuado manejo de la documentacion, es importante publicar dicha
metodologia en un lugar de facil acceso para todos los interesados, ademas de comunicar de su
existencia a través de diferentes medios.

Esta estrategia sirve como guia durante el proceso de promocion interna. Como es sabido,
contar con la debida documentacion y respaldo de los procesos que se ejecutan dentro de una

organizacion permite minimizar discrepancias y alegatos por favoritismo o discriminacion.

1.2 Evaluacion del desempeiio

Una estrategia de utilidad para realizar las evaluaciones respectivas de una forma justa y
ordenada es la implementacion de una herramienta de evaluacion del desempefio.

Esta practica consiste en la evaluacion de las aptitudes, habilidades y resultados del
personal, esto puede ser con base en objetivos, metas, indicadores, valores y otros, lo que permite
medir el rendimiento y el nivel de cumplimiento de cada uno de estos aspectos. Es indispensable

tomar en cuenta que este andlisis debe ser integral y objetivo.
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La evaluacion del desempefio pone en evidencia en muchos casos las necesidades y
oportunidades de mejora de un colaborador, lo que permite brindarle capacitaciones y
entrenamiento para poder desarrollarlo y potenciar sus habilidades y, por otro lado, la organizacion
podria lograr incrementar su productividad, lo que genera una condicidon de ganar-ganar. Es clave
que el proceso de evaluacion del desempefio se aplique de forma continua, para garantizar que
arroje datos que sean de provecho para el negocio.

Existen varios modelos de evaluacion del desempefio, por lo que es necesario que la

empresa valore cual de ellos es el que mejor se adecua segun sus necesidades.

1.3 Realimentacion constructiva

Esta herramienta resulta muy valiosa a la hora de hacerle ver al trabajador en qué aspectos
se esta desempenando de forma correcta y exitosa y en cuales debe mejorar; sin embargo, es vital
capacitar a los lideres para garantizar que apliquen este proceso de la forma correcta.

Muchos colaboradores aspiran a un ascenso o crecimiento profesional, pero esto resultaria
dificil o imposible si nunca reciben informacion oportuna sobre lo que deben mejorar.

La realimentacion debe darse de forma constante e inmediata, ademas de que sea un aliciente para

el crecimiento personal y profesional.

1.4 Rotacion de puestos
Para una empresa es importante llevar un orden y un control de las oportunidades de
desarrollo que se le brindan al colaborador en cada uno de los puestos, esto con el motivo de

reflejar précticas justas y equitativas.
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Seria ideal que todos los colaboradores de KFC tengan la oportunidad de ser entrenados en
todas las areas del restaurante, y por consiguiente, que logren desarrollar habilidades y
conocimientos técnicos que les permitan crecer dentro de la empresa.

Para esto se recomienda la elaboracion e implementacion de un calendario de rotacion de
puestos, el cual consistiria en designar a los colaboradores en cada una de las areas que les falta
por aprender, estimando un periodo de tiempo prudente para que puedan absorber los
conocimientos y habilidades necesarias para desempenarse de forma idoénea en el puesto; sin
embargo, es sabido que cada uno de los colaboradores tendra su propia curva de aprendizaje.

Documentar los resultados obtenidos en cada etapa de rotacion resulta util para tener un
criterio objetivo y técnico a fin de determinar si la persona cuenta con las habilidades y aptitudes
requeridas para seguir desarrollandose y ser considerada para una promocion.

Se puede considerar dar algiin reconocimiento o acreditacion por proceso completado al
colaborador en entrenamiento, hasta que logre obtener la acreditacion final.

Cabe la posibilidad de que, al implementar la rotacion de puestos, se visualice a KFC como
una empresa innovadora, que persigue altos estandares de crecimiento y desarrollo del capital
humano.

Esta practica anima a los trabajadores a que muestren una competencia sana entre si,
ademas, los hace sentirse motivados y valorados, lo que los lleva a dar su mejor esfuerzo para

alcanzar mejores oportunidades a nivel profesional.

2. Microclima organizacional
Cuando se habla de microclima se hace referencia a cada uno de los restaurantes de KFC

de Costa Rica y no a todo el clima organizacional en general de la empresa.
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2.1 Estudio de microclima

Se propone implementar la practica de realizar visitas sorpresa periddicamente a los
restaurantes por parte de Recursos Humanos, con el fin de tener platicas individuales con los
colaboradores de los diferentes niveles, esto con el propdsito de detectar fortalezas y oportunidades
de mejora para construir asi planes de acciéon que permitan la potenciacion de las virtudes y
correccion de las falencias encontradas, que a su vez se traduzca en un clima laboral agradable.
Esto debe efectuarse independientemente de que el restaurante tenga antecedentes o no y siempre
manteniendo la confidencialidad de la informacion recabada.

Se sugiere que las entrevistas se realicen de forma aleatoria en modalidad uno a uno,
tratando de tomar en cuenta al menos un 75% de la poblacion del restaurante, logrando con ello
recabar informacion representativa.

En caso de que se detecten oportunidades de mejora, se recomienda que el gerente del
restaurante elabore un plan de accion en conjunto con el supervisor de zona, y este ultimo dara
seguimiento con apoyo de Recursos Humanos. Adicionalmente se puede considerar realizar
nuevamente un estudio de microclima en un periodo de tres meses, esto con el fin de validar la

puesta en marcha del plan de accidon y evaluar los resultados obtenidos.

3. Desarrollo de habilidades blandas

En la busqueda del desarrollo de habilidades blandas en los mandos medios se pretende
que estos tengan una mejor comprension de las necesidades y expectativas de sus colaboradores y
asi logren potenciar la empatia, la comunicacion y el liderazgo hacia ellos, ademads, se promueve

un ambiente de satisfaccion laboral mutuo.
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Toda empresa desea desarrollar y conservar mandos medios que no solamente sean lideres,
sino mentores de cada generacion con la que trabajan; esto se pretende lograr por medio de la

implementacion de las siguientes herramientas:

3.1 Capacitaciones a los lideres

Producto del proceso investigativo realizado para crear la presente propuesta, se identifican
tres habilidades importantes que deben trabajarse en el area de mandos medios de los restaurantes
KFC de Costa Rica, son liderazgo, comunicacion asertiva y empatia.

Es relevante considerar que los colaboradores operativos desean contar con un modelo por
seguir, es decir, que los inspire, que los inste a asumir nuevos retos, y a la vez que les trasmita sus
conocimientos.

Como se menciono, la mayor parte de los colaboradores regulares de los restaurantes esta
compuesta por millennials, por lo que seria clave impartir un entrenamiento enfocado en esta
generacion con el objetivo de que los lideres absorban informacién relevante de este grupo, que
conozcan sus caracteristicas, aspiraciones y expectativas; esto les permitiria reaccionar y responder
de una forma mucho mas asertiva ante ellos.

Previo a implementar capacitaciones para este grupo de trabajadores, es indispensable
aplicar un diagnostico de Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC), ya que este consiste
en el primer paso y pretende potenciar las habilidades de cada lider combinandolas con las
necesidades de la empresa.

Una vez que se recolecten los resultados arrojados en este diagndstico, se debe disefiar un
plan de capacitacion que cubra las necesidades identificadas y asi avanzar con su ejecucion.

Por ultimo, una vez concluidas las capacitaciones, es importante documentar y analizar los

resultados obtenidos.
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4. Causas de salida
Para hacer funcionar cualquier estrategia de retencion de talento humano, es indispensable
contar con una herramienta que permita conocer los factores que pueden provocar que un

colaborador decida retirarse de la empresa.

4.1 Encuestas de salida

Como parte de una investigacion, en KFC se ha venido implementando de manera temporal
una encuesta de salida, de la cual se extrajo informacion relevante, por ejemplo, las razones de
salida e informacion de la experiencia del excolaborador durante el tiempo laborado en KFC de
Costa Rica.

Queda a criterio de la empresa KFC de Costa Rica continuar con la aplicacion de la

Encuesta de Salida tal cual fue elaborada, o bien, realizar alguna modificacion.



5. Aspectos Tacticos

Tabla 4.

Propuesta de diserio estratégico para la retencion del personal operativo

Propuesta de disefio estratégico para la retencion del personal operativo millennial
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de KFC de Costa Rica
Variable Estrategia Propdsito Responsable Tiempo
Metodologia de Documentar los lineamientos por seguir para lograr un proceso de | Recursos Humanos N/A
promocion interna promocion interna de forma equitativa y objetiva. y Operaciones
. Realizar una evaluacion del desempeiio de una forma justa y
Evaluacion del . . Recursos Humanos
. desempeio ordenada para la toma de decisiones y equidad en el proceso de y Mandos Medios N/A
Oportlfm.dad desarrollo y promocion de los colaboradores.
de Crecimiento | Realimentacion | Dar a conocer al trabajador en qué aspectos se estd desempefiando .
. . . ) Mandos Medios N/A
constructiva de forma correcta y exitosa y en cudles debe mejorar.
Rotacion de Entrenar a todos los colaboradores en las distintas areas del
westos restaurante para que logren desarrollar habilidades y conocimientos | Mandos Medios N/A
P técnicos que les permitan crecer dentro de la empresa.
Microclima Estudio de Tener platicas individuales con los colaboradores, con el proposito | Recursos Humanos
N . . . . . N/A
Organizacional microclima de detectar fortalezas y oportunidades de mejora. y Mandos Medios
D 11 . e .
esarroro de Capacitaciones a | Desarrollo de las habilidades blandas de los mandos medios de los
Habilidades , Recursos Humanos N/A
los lideres restaurantes.
Blandas
Causas de Encuestas de Conocer las razones de salida e informacion de la experiencia del Recursos Humanos N/A
Salida salida excolaborador durante el tiempo laborado en KFC.

Elaboracion propia (2020).
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Consideraciones Generales
La propuesta esta enfocada en los resultados obtenidos en la investigacion “Andlisis de las
caracteristicas de la generacion Y (millennial) del personal operativo de la empresa Kentucky
Fried Chicken (KFC) de Costa Rica durante el periodo 2020: Disefio de una estrategia de
retencion del talento humano, a partir de los indicadores de rotacion de personal”; sin embargo,
puede ser modificada por parte de KFC de Costa Rica segun las necesidades que se considere
pertinentes.
La investigacion se enfocd en la generacion millennial, sin embargo, la propuesta puede ser
aplicada en todos los grupos generacionales de la empresa.
Queda a decision de la empresa KFC de Costa Rica definir el momento idéneo para aplicar la
presente propuesta, y en caso de ser necesario, realizarle las modificaciones que estimen

pertinentes.
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Anexo 1.

Encuesta de la situacion actual - KFC Costa Rica

El objetivo de esta encuesta es determinar las caracteristicas mas sobresalientes de la poblacion
millennial actual de KFC de Costa Rica, esto para el desarrollo del trabajo final de graduacion
denominado: Analisis de las caracteristicas de la generacion Y (millennial) del personal
operativo de la empresa Kentucky Fried Chicken (KFC) de Costa Rica durante el periodo
2020: Disefio de una estrategia de retencion del talento humano, a partir de los indicadores
de rotacion de personal, de la carrera de Administracion y Gestion de Recursos Humanos de la

Universidad Técnica Nacional. La informacion suministrada es exclusiva para efectos académicos.

Instrucciones:

* En caso de contestar la presente encuesta desde un teléfono celular, coloquelo en posicion
horizontal para visualizar las opciones de forma completa (verificar que la rotacion automatica de

su teléfono esté activa).

* Todos los items marcados con asterisco (*) requieren una respuesta obligatoria.

» Conteste todas las preguntas segun se indica, ya sea respuesta Unica (puede marcar solo una
opcion), respuesta multiple (puede marcar una o varias opciones), clasificacion de opciones en

orden de importancia o bien, respuesta corta (respuesta libre, clara y concisa).

* Todas las respuestas que coloque en este formulario seran de uso confidencial, lo que significa
que el uso de los datos proporcionados no revelara su identidad. Le agradecemos la veracidad en

la informacion proporcionada.

1. ;Restaurante en el que labora? (Respuesta corta)
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2. (Edad en afios cumplidos? (Respuesta inica)
()20 a?25 afnos
()26 a30 anos
()31 a35anos
() 35 anos o mas

3. De acuerdo con los siguientes items, como considera usted: (Respuesta tinica)

Nada Poco Muy
Items Importante
Importante | importante importante

El uso de la tecnologia en su vida

personal

El uso de la tecnologia en el

trabajo

El uso de las redes sociales en su

vida personal

El uso de las redes sociales en el

trabajo

4. ;Con cudles de las siguientes caracteristicas se identifica usted? Ordene las opciones segun
el orden de importancia, siendo 7 el mas importante y el 1 el menos importante

(clasificacion de opciones en orden de importancia)
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Caracteristicas 1 2 3 4 6 7

Balance entre trabajo y vida personal

Pasion por la tecnologia

Reconocimiento constante

Estabilidad a largo plazo a nivel laboral

Jornadas extensas de trabajo

Poco uso de la tecnologia

Multitareas

5. (Qué le satisface més al realizar sus tareas? (Respuesta unica)

() Estar en un area fija
() Estar rotando en las diferentes areas del restaurante (cocina, servicio express, salon,
etc.)

Por qué?

6. Para usted el reconocimiento en su trabajo es: (Respuesta tinica)

( ) Nada importante
( ) Poco importante
() Importante

( ) Muy importante

Por qué?
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7. (Cudles de los siguientes reconocimientos otorgados por KFC son de su preferencia?
Ordene las opciones seleccionadas segun el orden de importancia, siendo el 4 el de mayor

importanciay el 1 el menos importante (clasificacion de opciones en orden de importancia)

Reconocimiento de preferencia 1 2 3 4

Reconocimiento por antigiiedad

Reconocimiento del colaborador del afio

Reconocimiento del colaborador del mes

Reconocimiento por desempefio

Otro:

8. (Mediante qué medio de comunicacion prefiere que se hagan los reconocimientos en KFC?
Ordene las opciones seleccionadas segun el orden de importancia, siendo el 5 el de mayor

importanciay el 1 el menos importante (clasificacion de opciones en orden de importancia)

Medio de comunicacion de preferencia | 1 2 3 4 5

Reunidén mensual

Mini reuniones

Evento anual

Facebook interno "Somos KFC"

WhatsApp interno del restaurante

Otro:

9. ;Trabajaria en proyectos innovadores? (Respuesta tinica)
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( )Si  Nota: si responde si, pasa a la pregunta 9.1

() No

Por qué?

9.1. Seleccione en qué tipo de proyectos innovadores le gusta trabajar. (Seleccion multiple)
() Proyectos de reconocimiento
() Proyectos de organizacion de tareas
( ) Proyectos de integracion de equipo
( ) Proyectos para el logro de metas
() Otro
10. ;Cuales son los atributos mas importantes que busca en una compaiia para trabajar?

(Seleccion multiple)

() Flexibilidad de horarios

( ) Innovacion

( ) Compensaciéon econdomica
( ) Lider en el mercado

( ) Que tenga producto estrella
( ) Responsabilidad social

( ) Aprendizaje

( ) Desarrollo profesional

( ) Atender a diferentes clientes

11. ;Se siente satisfecho trabajando en KFC? (Respuesta tinica)
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()Si
() No

Por qué?

12. ;Cuantos afios le gustaria permanecer trabajando en KFC? (Respuesta tinica)

( ) Menos de 1 ano
()2 -4 afios
()5 -7 afios
() 8-11 afios
13. ;Conoce usted las iniciativas de proteccion del medio ambiente utilizadas por KFC?

(Respuesta unica)

( )Si Nota: siresponde si, pasa a las preguntas 13.1y 13.2
( ) No Nota: si responde no, pasa a la pregunta 14.
13.1. ;Cuales de las iniciativas de proteccion del ambiente en KFC conoce usted? (Respuesta

breve)

13.2. Considera usted que esas iniciativas son: (Respuesta tnica)

( ) Nada importantes
() Poco importantes
() Importantes

() Muy importantes

14. ;Cuales son sus expectativas laborales a corto plazo en KFC? (Respuesta breve)
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15. ;Qué le agrada mas? (Respuesta tinica)

( ) Trabajar de forma individual
() Trabajar en equipo

Por qué?

16. ;Cuales de las siguientes condiciones considera necesarias para sentirse a gusto laborando
en KFC? (Seleccion multiple)
() Flexibilidad de horarios.
( ) Reconocimiento constante
( ) Balance entre trabajo y vida personal
() Puestos multitarea
() Desarrollo profesional
( ) Mayor y mejor uso de la tecnologia

() Otro:

17. ;Cuales de los siguientes elementos conforman su circulo familiar inmediato, es decir, con

quién vive? (Seleccion multiple)

() Padres (puede ser ambos o uno solo de los padres)
( ) Hermanos (as)

() Union libre/esposo (a)

( ) Hijos (as)

( ) Abuelos

() Otro:
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18. Si lo considera necesario, puede utilizar este espacio para realizar comentarios adicionales.

(Respuesta corta)




Anexo 2.

Carta de validacion del Instrumento Encuesta de la situacion actual

Alajuela, 24 de junio de 2020

Sefiores

Comisién de Trabajos Finales de Graduacion
Administracién y Gestion de Recursos Humanos
Universidad Técnica Nacional

Estimados sefiores:

La suscrita Ana Isabel Rodriguez Smith, cédula de identidad numero 4-0138-
0769, en calidad de Docente de Estadistica de la Universidad Técnica Macional,
hago constar que el instrumento “Cuestionario de Situacién Actual”, elaborado
por las estudiantes Cinthia Marchena Mata y Karen Robles Murillo,
pertenecientes a la carrera de Administracidn y Gestion de los Recursos
Humanos en la Universidad Técnica Nacional, es apto para la recoleccion de la
informacion.

El instrumento sera aplicado en el Trabajo Final de Graduacidn para optar por el
grado de Licenciatura, modalidad Proyecto, titulado “Plan estratégico para la
atraccién y retencion del personal operativo de la generacion “Y" (Milleniales),
con base en los indicadores de rotacion en los restaurantes de la empresa
Kentucky Fried Chicken (KFC) de Costa Rica durante el afio 2020"

Atentamente,

Ana Rodriguez u aime t -

i Fecha: FO00W0625
Smlth A9 D0

Mag. Ana Rodriguez Smith

148



149

Anexo 3.

Encuesta de Salida — KFC Costa Rica

La presente encuesta tiene como fin valorar las fortalezas y las oportunidades de mejora de
la empresa, logrando asi hacer de KFC el mejor lugar para trabajar.

Instrucciones:

En caso de contestar la presente encuesta desde un teléfono celular, coloquelo en posicion
horizontal para visualizar las opciones de forma completa (verificar que la rotacion
automatica de su teléfono esté activa).

e Todos los items marcados con asterisco (*) requieren una respuesta obligatoria.

e Conteste todas las preguntas segun se indica, ya sea respuesta Unica (puede marcar solo
una opcion), clasificacion de opciones en orden de importancia o bien, respuesta corta
(respuesta libre, clara y concisa).

e Todas las respuestas que coloque en este formulario serdn de uso confidencial, lo que
significa que el uso de los datos proporcionados no revelard su identidad. Le agradecemos
la veracidad en la informacién proporcionada.

e La encuesta debe contestarse de forma individual.

e Tendra un tiempo aproximado de 10 minutos para contestar la encuesta.
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Por favor conteste las siguientes preguntas:

1. ;Cual fue su ultima posicidon en la compania? (Respuesta tinica)

() Gerencial

() Colaborador regular

() Administrativo (oficinas)

2. ;Cuénto tiempo laboré en KFC? (Respuesta inica)

() 0-6 meses

() 6 meses - 1 afio

() 1-2 afios

() 2 0 mas afos

3. ;Cuadl es la principal razén de su salida de KFC? Seleccione las opciones que considere, segun
el orden de importancia, siendo 1 la mas importante. Dejar en blanco las opciones que no tengan

relacion con su motivo de salida (clasificacion de opciones en orden de importancia).

() Cambio del lugar de residencia

() Cuido de familiares

() Horario de estudio no se ajusta al horario de trabajo

() Falta de oportunidad para crecer
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() Nueva oportunidad laboral. Nota: Si su principal razon de salida es nueva oportunidad laboral

dar respuesta a la pregunta 3.1 y 3.2, en caso contrario continuar con la pregunta 4

() Relacion con el superior

() Relacion con compaiieros de trabajo

Otra:

3.1. ;A qué tipo de empresa entrard a laborar? (Respuesta tinica)

() Banca y finanzas

() Call center

() Comida rapida

() Empresa informal

() Organizaciéon gubernamental

() Planta productora

() Supermercado

() Zona franca

3.2. En su nuevo trabajo usted tendra: Seleccione las opciones que considere, segun el orden de
importancia, siendo 1 la mas importante. Dejar en blanco las opciones que no tengan relacion con

su nuevo trabajo. (Respuesta multiple)

() Mas funciones y mejor salario
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() Mejora su salario con las mismas funciones

() Salario igual o menor

() Horario de lunes a viernes

() Funciones acorde con su estudio

4. ;Cuales considera son areas de fortaleza de KFC? Seleccione las opciones que considere, segiin
el orden de importancia, siendo 1 la més importante. Dejar en blanco las opciones que no considere

fortalezas (clasificacion de opciones en orden de importancia).

() Ambiente laboral

() Beneficios e incentivos

() Capacitacion

() Oportunidad de crecimiento

() Reconocimiento

() Trabajo en equipo

Otra:

5. (Cuales considera son areas de mejora de KFC? Seleccione las opciones que considere, segin
el orden de importancia, siendo 1 la mas importante. Dejar en blanco las opciones que no considere

areas de mejora (clasificacion de opciones en orden de importancia).

() Ambiente laboral
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() Beneficios e incentivos

() Capacitacion

() Oportunidad de crecimiento

() Reconocimiento

() Trabajo en equipo

Otra:

6. Con los beneficios e incentivos proporcionados por KFC se sintio: (Respuesta tinica)

() Muy satisfecho

() Satisfecho

() Insatisfecho

() Nada satisfecho

Por qué?

7. De los beneficios e incentivos brindados por KFC, ;cudles consider6 mas importantes?
Seleccione las opciones que considere, segin el orden de importancia, siendo 1 la mas importante

(clasificacion de opciones en orden de importancia).

() Asociacion solidarista

() Bono por cuatrimestre variable

() Bono por estandar de servicio al cliente y auditoria de calidad
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() Curso de manipulacion de alimentos gratuito

() Descuentos en el menti de KFC

() Horarios flexibles para estudio

() Trasporte

Otro:

8. (Le dieron objetivos claros y metas para realizar su trabajo? (Respuesta tinica)

() Si

() No

Por qué?

9. ;Recomendaria a un amigo o familiar laborar en KFC? (Respuesta tinica)

() Si

() No

Por qué?

10. ;Cuadles fueron sus expectativas cuando ingresé a laborar a KFC? (Respuesta corta)

11. Si lo considera necesario puede utilizar este espacio para realizar comentarios adicionales.

(Respuesta corta)



12. Restaurante: (Respuesta corta):

13. Género: (Respuesta tinica):

() Muyjer

() Hombre

14. Fecha de nacimiento:

Dia Mes Afo

15. Fecha de salida de la empresa:

Dia Mes Ano
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Anexo 4.

Carta de validacion del Instrumento Encuesta de Salida

10 de octubre de 2019

Sefiores T—
Tribunal Evaluador de TFG Y Xt 330‘5:42151]

Administracién y Gestion de Recursos Humanos
Universidad Técnica Nacional

Estimados sefiores:

Por medio de la presente yo Ana Rodriguez Smith, cédula de identidad nimero
4-0138-0769, en calidad de Docente de Estadistica de la Universidad Técnica
Nacional, hago constar que el instrumento “Encuesta de salida digital”,
elaborado por las estudiantes Cinthia Marchena Mata y Karen Robles Murillo,
pertenecientes a la carrera de Administracion y Gestion de los Recursos
Humanos en la Universidad Técnica Nacional, es apto para la recoleccion de la

informacion.

El mismo sera aplicado en el Trabajo Final de Graduacion para optar por el
grado de Licenciatura, modalidad Proyecto, titulado “Plan estratégico para la
atraccion y retencion del personal operativo de la generacién “Y" (Millennials),
con base en los indicadores de rotacién en los restaurantes de la empresa
Kentucky Fried Chicken (KFC) de Costa Rica durante el periodo comprendido
entre el lll cuatrimestre del 2019 y | Cuatrimestre 2020".

Sin mas por el momento.

Atentamente,

Mag. Ana Rodriguez

i Qo4
g{)uno. L I!\C(l,uqzn‘(@ k



Anexo 5.

Carta de la Filologa

T de abril del 2021

Sefiores
Universidad Técnica Macional
Carrera de Administracion y Gestion de Recursos Humanos

Estimados sefores:

Lei y corregi el documento denominado: Analisis de las caracteristicas de la
generacion Y (millennial) del personal operativo de la empresa Kentucky Fried
Chicken [KFC) de Costa Rica durante el periodo 2020: Disefio de una
estrategia de retencién del talento humano, a partir de los indicadores de
rotacion de personal, elaborado por las estudiantes Cinthia Mayela Marchena
Mata y Karen Adriana Robles Murillo para optar al titulo de Licenciatura en

Administracién y Gestién de Recursos Humanos.

Corregl el trabajo en aspectos tales como: construccion de parrafos, vicios del
lenguaje que se trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion y ofros relacionados
con el campo filoldgico, y desde ese punto de vista considero que esta listo para ser
presentado como Trabajo Final de Graduacidn, por cuanto cumple con los requisitos

establecidos por la Universidad.

Atentamente,

GIN Frmado digitsimanis por GRETTE
FONSECA POMGECA VAICAS FIRMLAT

Wt 02 1D TR T O
VARGAS (FIRMA)

Leda. Ginette Fonseca Vargas
Filéloga
Carné: 10993
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Anexo 6.

Carta autorizacion de uso

CARTA DE AUTORIZACION PARA USO Y MANEJO DE Ik
TEABAJOS FINALES DE GEADUACION

UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL
(Trabajo colectivo)
Alajuela, 18 de mayo de 2021
Sefiores

Vicerrectoria de Investigacion
Sistema Integrado de Bibliotecas v Recursos Digitales

Estimados sefiores:

Nombre de sustentantes Cédula
Cinthia Mayela Marchena Mata 206000506
Faren Adriana Robles Murillo 114890024

Nosotros en calidad de autores del trabajo de graduacion titulado:

Analisis de las caracteristicas de la generacion Y (millenmial) del personal operativo de la
empresa Kentucky Fried Chicken (KFC) de Costa Rica durante el periodo 2020: Disefio de

una estrategia de retencion del talento humano, a partir de los indicadores de rotacion de
personal.

El cual se presenta bajo 1la modalidad de:
Seminario de Graduacion

_ X Proyecto de Graduacion

__ Tesis de Graduacion

Presentado en 1a fecha 20/04/2021, autorizamos a la Universidad TécnicalNacional Sede
Cenfral, para que nuestro trabajo pueda sermanejado de la siguiente manera:
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Autorizamos SI | No

Ver CAPITULO V, DISPOSIONES FINALES. Articulo 43.RTFG.
Conservacion de ejemplares para préstamo v consulta fisica en
biblioteca. X
Inclusién en el catalogo digital del SIBIREDI (Cita catalografica.) X
Communicacion ¥ divulgacion a traves del Repositorio
Instifucional. X
Resumen (Describe en forma breve el contenido del
documento). X
Consulta electronica con texto profegido. X
Descarga electronica del documento en texto completoprotegido. -
Inclusion en bases de datos ¥ sttios web que se encuentren en convenio
con la Universidad Técnica Nacional contando con lasmismas X

condiciones v limitaciones aqui establecidas.

Por ofra parte, declaramos que el frabajo que agqui presentamos es de plenaautoria, es un
esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con plenos elementos de
originalidad vy creatividad. Garantizamos que no contiene cifas, ni transcripciones de
forma indebida que puedan devenir enplagio, pues se ha utilizado 1a normativa vigente
de la American Psychological Asociation (APA). Las cifas y transcripciones utilizadas
se realizan en el marco de respeto a las obras de ferceros. La responsabilidad directaenel
disefio v presentacion son de competencia exclusiva, por tanto, eximo de toda

responsabilidad a la Universidad Técnica Nacional.

Conscientes de gue 1as autorizaciones no reprimen nuestros derechos patrimoniales como
autores del frabajo. Confiamos en que la Universidad Técnica Nacional respete v haga

respetar nuestros derechos de propiedad intelectual.

Nombre del estudiante Cédula Firma
(Cinthia Mayela Marchena Mata 206000506 K)@l)
[Karen Adriana Robles Murillo 114890024 e

— !d_-_"’"'-:

Dia: 18 de mavo de 2021

(Reformade mediante Acuerdo 9-3-2021, tomado por el Consgjo Universitario en la
Sesion Ordmaria No. 3-2021, celebrada el jueves 11 de febrero de 2021, a las nueve
horas, segin el Articule 12. Publicado en el diario oficial La Gaceta No. 39 del 25 de

Jfebrero del 2021, seccicn de Reglamentos).
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Anexo 7.

Boleta de presentacion

BOLETA DE PRESENTACION FORMAL DE TRABAJOS FINALES DE

UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL

GRADUACION

SOBRE EL AUTOR (ES) DEL TRABAJO FINAL DE GEADUACION

Primer Segundo WNombre Namero de Firma del
apellido apellido Cédula estudiante
Marchena Mata Cinthia Mayela 206000506 @1>
Fobles Murillo | Karen Adriana 114890024 .
| il

Carrera a la que

pertenece: Administracion
y Gestion de Fecursos

Humanos

Titulo obtenido

Licenciatura en Administracion y

(Gestion de Becursos Humanos

Fecha de presentacion: 29/04/2021

USO EXCLUSIVO PARA EL DIRECTOR DE

Verificacion de
documentacion

Marque con (x)

Decumento fisico del frabajo final
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Carta de autorizacién para usc ¥y
manejo de los frabajos finales de
graduacion

Acuso de recibide de la wersion
digital por parte de la Vicemrectoria
de Investigacion

Copia digital para la camera

Entreza de resumen con palabras
claves para biblioteca

Nombre del Director (a)
de carrera:

Firma del
Director de
Carrera

Fecha de aprobacion

{Reformade mediante Acuerdo 9-3-2021, tomado por el Consejo Universitario en la Sesion
Ordinaria No. 3-2021, celebrada el jueves 11 de febrevo de 2021, a las nueve horas, segin
el Arficulo 12. Publicado en &l diario aficial La Gaceta Ne. 39 del 25 de febrero del 2021,

seccign de Reglamentos).
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