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Resumen

Este proyecto busca analizar las causas que influyen en la rotacion de los asesores
comerciales externos en la oficina de la Calle 35 de Financiera Comultrasan, en Bucaramanga. Se
parte de la preocupacion por la alta rotacion de personal, ya que esto afecta el cumplimiento de
las metas y el ambiente laboral. El objetivo principal es identificar los factores que generan esta
situacion y entender como afectan el trabajo del equipo comercial. Para lograrlo, se utilizara una
metodologia mixta, aplicando encuestas y entrevistas tanto a los asesores como a algunas
personas clave de la organizacidn. Con base en los resultados, se espera proponer acciones que
ayuden a mejorar la estabilidad del personal, aumentar la motivacion y reducir la rotacién dentro

del equipo comercial.

Palabras clave: Rotacion de personal, retencion de personal, insatisfaccion laboral,

talento humano, estrés laboral, carga laboral.
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Abstract

This project seeks to analyze the causes of employee turnover among external sales
advisors at the Calle 35 office of Financiera Comultrasan, in Bucaramanga. It is based on concerns
about high employee turnover, as this impacts the achievement of goals and the work
environment. The main objective is to identify the factors that generate this situation and
understand how they affect the work of the sales team. To achieve this, a mixed methodology will
be used, conducting surveys and interviews with both advisors and key individuals within the
organization. Based on the results, actions are expected to be proposed to help improve staff

stability, increase motivation, and reduce turnover within the sales team.

Keywords: employee turnover, motivation, retention, work environment, human talent,

stress, workload.
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Introduccion
En la actualidad, son muchos los factores que preocupan a las companias. Para desarrollar
sus operaciones, se requieren diferentes tipos de recursos, entre los cuales las empresas suelen
priorizar los financieros y fisicos. Sin embargo, los entornos cambiantes exigen que las
organizaciones y sus lideres piensen estratégicamente en cdmo adaptarse de forma constante al
contexto actual (Moncada, 2016) esta necesidad de adaptacion también abre la posibilidad de
generar recomendaciones tanto para la prdactica organizacional como para futuras

investigaciones.

A partir de esta reflexion, se plantea la necesidad de identificar los factores que inciden
en la rotacidn de personal, especificamente en el caso de los asesores comerciales externos en la
Financiera Comultrasan. Las exigencias tanto mentales como fisicas hacia los trabajadores han
aumentado considerablemente, ya que vivimos en un entorno laboral altamente competitivo.
Esta presidn genera una interaccion constante y directa del trabajador con el medio ambiente,
afectando aspectos como su satisfaccidon, capacidades, necesidades y cultura organizacional.
Como resultado, se incrementa la exposicién a riesgos fisicos, bioldgicos, organicos y psicosociales
que, de no ser gestionados a tiempo, pueden tener consecuencias negativas tanto para el
trabajador como para la empresa, como lo son la insatisfaccion y la disminucién de la

productividad (Bahamonde, 2015)

Segun uno de los principales factores de insatisfaccion laboral esta relacionado con la
percepcion de una inadecuada remuneracién o con descuentos salariales que los trabajadores
consideran injustificados. Aquellos colaboradores que se sienten bien remunerados, ya sea
porque ascienden o aprenden, tienden a rendir mas. Por el contrario, los trabajadores que se
sienten mal remunerados, maltratados o que ejecutan tareas mondtonas tienden a ser menos

productivos e improductivos.(Villares, 2016)
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La rotacion externa de personal se manifiesta en la salida constante de colaboradores en
periodos cortos de tiempo. Esto ocurre, en gran parte, porque las organizaciones no responden
adecuadamente a los requerimientos y necesidades de sus empleados. Cuando no se satisfacen
sus expectativas, los trabajadores abandonan la organizacién, elevando asi los indices de rotacion
de personal. Este fendmeno puede convertirse en un circulo vicioso: |a falta de satisfaccion genera
malestar en el ambiente laboral, lo que a su vez aumenta la incomodidad, la desmotivacion y la

pérdida del sentido de pertenencia e identificacién con la empresa.

De acuerdo con investigaciones recientes, el personal es considerado el activo mas valioso
de una organizacidn. Por ello, es fundamental otorgarle la importancia que merece, conociendo
sus niveles de motivacion y fortaleciendo sus competencias. El grado de motivacion que
experimentan los trabajadores se refleja directamente en la rotacion laboral y en la fidelidad que

estos demuestran hacia la organizacion y sus resultados (Herrera, 2019)
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CAPITULO I. Generalidades
1 Descripcion del problema
1.1 Planteamiento del problema:

En el contexto actual, caracterizado por un mercado laboral competitivo y en constante
transformacion, la retencién del talento humano se ha convertido en un desafio prioritario para
las organizaciones. La rotacion de personal no solo afecta la estabilidad operativa de las
empresas, sino que también genera altos costos econdmicos y desgaste en los procesos de

seleccidn, capacitacion y adaptacion del nuevo personal (Ramirez Pefia, 2016)

Segun datos tomados Financiera Comultrasan, una cooperativa de ahorro y crédito con
sede en Bucaramanga y presencia en seis departamentos del pais, no es ajena a esta
problematica. Fundada en el afo 2000, tras la escision de la Cooperativa Multiactiva de
Trabajadores de Santander (COOMULTRASAN), esta entidad ha logrado posicionarse como una
de las cooperativas mas destacadas del pais en términos de activos, patrimonio y numero de
asociado. Su enfoque en el desarrollo social, la innovacion y la excelencia en el servicio ha sido

clave en su consolidacidn institucional.(Financiera Comultrasan., n.d.)

No obstante, durante los afios 2021, 2022,2023 y 2024, se ha identificado un fendmeno
recurrente de rotacidn en el cargo de asesores comerciales externos en la oficina principal de
Bucaramanga. De acuerdo con el informe de gestidon del area de Talento Humano (2024), en dicho
periodo se evidencidé una tasa de desercion del 66 % en este cargo, siendo las principales causas
el bajo rendimiento laboral y la busqueda de mejores oportunidades profesionales(Financiera
Comultrasan, 2024a). Esta situacidn no solo representa una pérdida de capital humano, sino que
compromete los procesos operativos, la calidad del servicio, la cohesidon de los equipos y el

cumplimiento de los objetivos estratégicos.

De acuerdo con 2| fendmeno de la fuga de talento puede tener efectos tanto positivos
como negativos: aunque permite la renovacion de los equipos y la incorporacion de nuevas

perspectivas, también puede desestabilizar procesos y afectar el rendimiento colectivo. En el caso
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de Comultrasan, la salida constante de personal ha comenzado a generar impactos negativos en
la productividad, el clima organizacional y la satisfaccion del cliente, lo cual pone en riesgo su

reputacién y sostenibilidad como entidad lider del sector solidario.(Arenales, 2023)

En este sentido considerando la Estrategia de mejora para el equipo comercial, a partir
del andlisis de los factores que inciden en la rotacién de asesores comerciales externos de
Financiera Comultrasan en la oficina de la calle 35 de Bucaramanga, surge la necesidad de realizar
un diagndstico detallado. Este diagndstico permitira identificar los factores especificos que estan
incidiendo en la rotacion de personal de los asesores externos en la oficina de la calle 35 de
Financiera Comultrasan durante los afios 2022, 2023 y 2024. De esta manera, la investigaciéon
busca ofrecer herramientas de analisis que contribuyan a la definicion de una estrategia de
mejora efectiva para el equipo comercial. Esto, a su vez, estara orientado al fortalecimiento del
talento humano, la mejora del ambiente laboral y la consolidacion de una cultura organizacional
que promueva la permanencia y el sentido de pertenencia institucional, impactando

positivamente la productividad y el desempefio comercial de la oficina.

La Tabla 1 muestra los resultados de la rotacion de personal en la Financiera Comultrasan
entre los anos 2021 y 2024, especificamente en el cargo de asesores. Se observa que, aunque el
numero de asesores vinculados ha disminuido progresivamente de 15 en 2021 a solo 7 en 2024,
las tasas de rotacion han permanecido elevadas. En 2021, la tasa fue del 73%, disminuyendo hasta
un 60% en 2023, lo cual representa una ligera mejora en la retencién del personal. Sin embargo,
en 2024, la tasa vuelve a incrementarse hasta un 71%, a pesar de contar con menos personal
vinculado y retirado. Esto sugiere que la empresa enfrenta dificultades sostenidas para mantener

a sus asesores, lo cual puede afectar la estabilidad y continuidad del equipo de trabajo.
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Tabla 1 Resultados de la rotacion de personal de 2021 a 2024. Fuente de Financiera Comultrasan

Aio Asesores Vinculados Asesores Retirados Tasa de Rotacion (%)
2021 15 11 73%
2022 12 8 66%
2023 10 6 60%
2024 7 5 71%

Segun los datos de la tabla N°2 Entre 2021 y 2024, la rotacidn de asesores comerciales ha
tenido altibajos. En 2021 fue bastante alta (73%), luego bajé en 2022 (66%) y alcanzé su nivel mas bajo en
2023 (60%), lo que parecia una mejora en la retencidn del personal. Sin embargo, en 2024 volvié a subir
(71%), lo que muestra que, aunque hubo avances, todavia existen problemas que llevan a muchos asesores
a dejar la empresa. Esto refleja la importancia de escuchar al equipo y trabajar en mejores estrategias para

mantenerlos motivados y comprometidos.

Tabla 2 Indicadores de rotacién de personal afio 2021 a 2024

Rotacion de Personal de asesores comerciales afio

2021-2024
80 73 71
66
60

60
40
20

0

2021 2022 2023 2024

Rotacion de Personal
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1.2 Arbol de problemas

La llustracién 1 representa un arbol de problemas que permite visualizar de forma estructurada
las causas y efectos derivados de la alta rotacidon de asesores comerciales externos en la Financiera
Comultrasan. En la raiz del arbol se identifican las causas principales y secundarias, tales como la falta de
motivacién, el incumplimiento de metas comerciales y el acoso laboral, originadas por factores como
salarios poco atractivos, jornadas extensas, falta de capacitacion y mal liderazgo. El tronco central del arbol
sefiala el problema principal que hace referencia a la alta rotacién de asesores comerciales externos de
Financiera Comultrasan sede de la calle 35,mientras que las ramas y hojas reflejan sus efectos de primery
segundo nivel, como el aumento en los costos de contratacidn, el estrés laboral, la sobrecarga de trabajo
y la afectacién del clima organizacional. Esta herramienta facilita la comprensién integral del fenomeno y
orienta el disefio de estrategias efectivas para reducir la rotacién de personal.

llustracion 1 Arbol de Problemas
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1.3 Pregunta de investigacion
¢Cudl es la estrategia de mejora para el equipo comercial, a partir del andlisis de los
factores que influyen en la rotacién de personal de los asesores externos en la oficina de la calle

35 de Financiera Comultrasan?
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1.4 Variables
1.4.1 Variables de estudio

La llustracién 2 presenta la relacidn entre las variables independientes y dependientes que
influyen en la rotacion de personal en el equipo comercial. En este esquema, se identifican como factores
principales el clima laboral, la remuneracion y las oportunidades de crecimiento profesional (plan carrera),
los cuales inciden directamente en el fendmeno de la rotacidn. A su vez, esta rotaciéon impacta en los
resultados del equipo comercial, reflejdndose en el cumplimiento de las metas, la gestidn de la cartera y
la satisfaccion de los clientes. Este diagrama permite comprender de manera visual cdmo las condiciones
laborales afectan el desempefio organizacional, evidenciando la necesidad de intervenir en las variables

clave para lograr una mayor estabilidad y eficacia en el equipo.

En este estudio, la rotacidn de personal se plantea como la variable mediadora que conecta los
factores internos de la organizacidn con los resultados del equipo comercial. Las variables independientes
identificadas son:

Clima laboral: grado de satisfaccion, relaciones interpersonales y ambiente de trabajo.

Remuneracion: nivel salarial y beneficios percibidos por los asesores.

Relacidn jefe-empleado: calidad del liderazgo, comunicacion y apoyo brindado al equipo.

Estos factores influyen directamente en la permanencia de los asesores, generando la rotacidn de

personal.

Las variables dependientes, representadas en la llustracidn 2, corresponden a los efectos que la
rotacién produce en el desempefio del equipo comercial:

Disminucion en la colocacién de productos financieros: la salida constante de asesores genera
pérdida de experiencia y afecta el cumplimiento de las metas de ventas.

Impacto negativo en la gestion de cartera: la falta de continuidad del personal complica el
seguimiento de los créditos y la recuperacién de cartera, incrementando la morosidad.

Deterioro en la atencidn al cliente y pérdida de fidelizacion: la rotacién constante dificulta la
construccion de relaciones de confianza con los clientes, afectando la calidad del servicio y reduciendo la

lealtad hacia la entidad.
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La ilustracidén 1.5 presenta el conjunto de hipdtesis que orientan la investigacidn sobre la rotacion

de personal en el equipo comercial de la Financiera Comultrasan. La hipétesis principal plantea que los

factores que inciden en la rotacién de personal afectan directamente los resultados del equipo comercial.

A partir de esta se derivan tres hipdtesis secundarias: la primera establece una relacion directa entre la

rotacién y los resultados de ventas; la segunda, con la gestidn de la cartera; y la tercera, con la satisfaccién

del cliente. Estas hipdtesis permiten analizar de manera especifica cdmo la rotacién de personal impacta

en distintos aspectos clave del desempefio comercial de la organizacion

1.5 Hipétesis

Hipoétesis

Descripcion

Hipétesis principal

Los factores que indicen en la rotacidn de personal afectan
directamente los resultados esperados del equipo comercial

Hipotesis secundaria 1

La rotacién de personal tiene una influencia directa con los
resultados de ventas del equipo comercial

Hipotesis secundaria 2

La rotacién de personal tiene una influencia directa con los
resultados de cartera del equipo comercial

Hipotesis secundaria 3

La rotacién de personal tiene una influencia directa con los
resultados de satisfaccion del cliente del equipo comercial
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1.6 Objetivos

El contenido que se expone a continuacion presenta los objetivos que guian esta investigacion,
la cual busca responder a la problematica de la alta rotacion de asesores externos en la oficina de la calle
35 de Financiera Comultrasan durante los anos 2022, 2023 y 2024. A través del objetivo general y los
objetivos especificos, se pretende analizar a fondo las causas de este fendmeno, evaluar su impacto en el
desempeno del equipo comercial y proponer una estrategia de mejora que permita mitigar sus efectos.
Estos objetivos brindan una ruta clara para el desarrollo del estudio, enfocandose tanto en el diagnéstico
de la situacidn actual como en la formulacién de soluciones concretas para fortalecer la estabilidad laboral

y los resultados de la organizacion.

1.6.1 Objetivo general

Definir la estrategia de mejora para el equipo comercial, a partir del analisis de los factores que
inciden en la rotacidon de personal de los asesores externos en la oficina de la calle 35 de Financiera

Comultrasan durante los afios 2022, 2023 y 2024.

1.6.2 Objetivos especificos:

1. Describir la situacidon actual de la rotacion del personal de los asesores externos en
la oficina de la calle 35 de Financiera Comultrasan en relacién con los resultados
esperados del equipo comercial, dentro del contexto local, regional y nacional de
la medicién de este indice en Colombia.

2. Identificar los factores determinantes de la rotacién del personal de los asesores
externos en la oficina de la calle 35 de Financiera Comultrasan.

3. Evaluar la relacién entre los factores identificados y su impacto en la gestién de

resultados esperados en el equipo comercial.
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4. Establecer el plan de accion para mejorar los resultados esperados del equipo
comercial, desde la mitigacion de los factores que afectan el indice de rotacién de

personal.

1.7 Justificacidn e impacto

La rotacion de personal es una problematica recurrente en las organizaciones modernas,
afectando la estabilidad, la productividad y la competitividad de las mismas (Chiavenato, 2020)
Financiera Comultrasan, una cooperativa santandereana especializada en ahorro y crédito, no
esta exenta de esta realidad. Esta entidad, que nacié en el afio 2000 tras la separacién legal de la
Cooperativa Multiactiva de Trabajadores de Santander (COOMULTRASAN), cuenta con presencia

en seis departamentos del pais y mas de 600 mil asociados (Financiera Comultrasan, 2024b).

En los ultimos afios, se ha observado una tendencia creciente de rotacion de asesores
comerciales externos, especialmente en la oficina principal ubicada en Bucaramanga. Segun datos
del Informe de gestién del area de Talento Humano 2024, entre los afios 2021 y 2024 se
capacitaban mensualmente en promedio tres asesores, de los cuales al menos dos no iniciaban
el periodo de prueba o no lo culminaban satisfactoriamente. Ademas, algunos contratos eran
finalizados por bajo desempefio comercial o renuncias voluntarias motivadas por la busqueda de
mejores oportunidades laborales(Financiera Comultrasan, 2024a). Esta situacion ha generado un
impacto negativo en la eficiencia operativa y en la inversién en procesos de induccion vy
formacién. Esta informaciéon fue tomada de datos internos segun (Financiera Comultrasan,
2024b) Informe de gestién del area de Talento Humano 2021-2024. Documento interno no
publicado. Investigaciones indican que la rotacion de empleados en el sector financiero en Colombia ha
fluctuado anualmente entre el 10% y el 15%, lo cual representa un desafio considerable para la

administracion del talento humano. (Mg. T.H. Zully Ponce Palacio, 2024)

Segun Arenales, 2023 sefiala que “tenemos que aprender a convivir con la fuga de
talento, esto dinamiza los equipos de trabajo y ayuda a refrescar las perspectivas empresariales”;
sin embargo, si no se gestiona de forma estratégica, puede derivar en pérdida de conocimiento

organizacional, aumento de costos operativos y desmotivacion del equipo de trabajo.
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Este proyecto surge de la necesidad de analizar, desde un enfoque humano vy
organizacional, Las razones internas que generan la salida de personal en la sede principal de
Comultrasan en Bucaramanga. El propdsito es identificar las experiencias de los colaboradores,
detectar oportunidades de mejora y proponer estrategias que promuevan la retencidn del

talento, el bienestar laboral y el fortalecimiento de la identidad institucional.

De esta manera, el valor de este estudio no solo se refleja en su aplicabilidad practica
para la Financiera Comultrasan, sino también en su contribucién académica al drea de la gestion

del talento humano.

1.8 Marco Referencial

1.8.1 Antecedentes

La rotacién de personal ha sido una constante en las organizaciones desde hace varias
décadas; sin embargo, en los ultimos afios se ha transformado en una preocupacion estratégica,
especialmente dentro del sector financiero, debido a los impactos que representa en términos de
tiempo, costos operativos, productividad y experiencia del cliente. Este fendmeno ha impulsado
una creciente produccion académica orientada a comprender sus causas, con el fin de
implementar estrategias que favorezcan la retencion del talento humano y la consolidacién de

ambientes laborales estables.

En el contexto latinoamericano, varios estudios han puesto en evidencia el impacto de
la rotacion en entidades financieras. Por ejemplo, Guevara Fernandez (Guevara Fernandez,
2020)en su analisis de la financiera CrediScotia en Jaén (Peru), reportaron una tasa de rotacién
del 50,56 %, muy por encima del estandar peruano estimado entre el 5% y el 10 %. Segun los
autores, dicha situacion se relaciona con deficiencias en los procesos de seleccién, baja
satisfaccion laboral y limitada capacitacion, generando efectos negativos en la atencién al cliente.

De manera similar,(Montoya Zevallos, 2024) identific6 en una entidad bancaria de Lima una
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relacidn inversa entre clima organizacional y rotacién (r = -0.443), lo que sugiere que mejores

ambientes laborales reducen significativamente la intencion de abandono.

En investigaciones mas cualitativas, (Madera, 2018) encontrd que la rotacidon en el sector
financiero también se vincula con factores como la remuneracién, las exigencias del trabajo de
campo vy las condiciones de salud ocupacional. Estos hallazgos coinciden con los planteamientos
de (Calderdn Benitez, 2020)quien propone un enfoque integral que contemple el ciclo de vida del
colaborador, desde el ingreso hasta la desvinculacion, como estrategia para disminuir la rotacion

no deseada.

En Colombia, el fendmeno de la rotacién de personal ha tomado fuerza como objeto de
analisis, particularmente en sectores que dependen de la fuerza comercial y operativa, como las
entidades financieras, donde los cargos de asesores externos presentan altos niveles de
movilidad. A diferencia del estudio realizado en Perd, los reportes nacionales muestran cifras mas
moderadas. Por ejemplo, la plataforma Buk (La Opinidn, 2025) especializada en gestién de talento
humano, indica que la rotacidon promedio en Colombia se sitla en el 26 %, aunque puede
ascender al 32 % en las pequefias y medianas empresas. Por su parte, la Federacion Colombiana
de Gestion Humana —ACRIP (IA Colombia., 2023)informa que la rotacidn estratégica fue del 17,15
%, mientras que la rotacién no deseada alcanzé un 14,40 %, siendo mas alta en areas de ventas,

atencion al cliente y tecnologia.

En cuanto a la variacidon por regiones, aunque no existe un informe Unico desagregado
por departamento, los observatorios laborales y portales de talento humano coinciden en que los
niveles mas altos de rotacion se presentan en Bogota D.C., Antioquia, Santander, Atlantico y Valle
del Cauca, departamentos donde se concentra el mayor nimero de empleos en el sector

financiero (Molano, 2023)

Los principales suministradores de esta informacidn en el pais son entidades gremiales
como ACRIP, consultoras como Hays y PageGroup, plataformas de gestion de talento como Buk,

y observatorios laborales de instituciones de educacion superior
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Tabla 3 Tabla de antecedentes y estudios previos — Marco histérico sobre rotacién de personal

Autor(es) Ao Lugar / Hallazgos principales Tipo de
Institucion estudio
Guevara 2020 CrediScotia, Alta rotacién (50,56 %) por | Cuantitativo
Fernandez Jaén (Peru) seleccion deficiente, baja
satisfaccion y poca
capacitacién
Montoya 2024 Entidad Relacidn inversa entre clima | Cuantitativo
Zevallos bancaria, Lima organizacional y rotacién (r =
(Peru) -0.443)
Madera 2018 Sector Rotacidn relacionada con | Cualitativo
financiero (no remuneracién, trabajo de
especificado) campo y salud ocupacional
Calderdn 2020 Sector Propone enfoque integral del | Tedrico /
Benitez financiero ciclo de vida del empleado | Propositivo
(Latinoamérica) | para disminuir rotacidn
IA Colombia / 2023 Colombia Rotacion estratégica: | Informe
ACRIP 17,15 %. No deseada: | gremial
14,40 %. Alta en ventas y
atencion al cliente
Molano 2023 Colombia (por Rotacién mas alta en Bogota, | Analisis
regiones) Antioquia, Santander, | regional /
Atlantico y Valle del Cauca Observatorio

1.8.2 Marco Teorico

La rotacién de personal es un fendmeno recurrente en muchas organizaciones,

especialmente en aquellas que dependen del talento humano para alcanzar sus metas

comerciales. Esta situacion implica no solo la salida voluntaria o involuntaria de trabajadores, sino

también costos asociados al reclutamiento, capacitacidn y adaptacién de nuevos empleados, asi

como un impacto negativo en el clima organizacional y la productividad del equipo (Alvarez,

2013). En este sentido, comprender las causas que la provocan resulta esencial para diseiar

estrategias eficaces de retencion.

Desde el enfoque de la psicologia organizacional, (Herzberg, 1959) propuso la teoria de

los dos factores, en la cual distingue entre factores higiénicos (como el salario o las condiciones

fisicas del trabajo) y motivadores (como el logro y el reconocimiento). En el caso de los asesores
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comerciales externos, una supervision deficiente o una remuneracién baja podria generar
insatisfaccion y aumentar la intencion de rotacion. Como lo senala (Vega, 2021), en un estudio
sobre motivacion laboral “la falta de reconocimiento y las escasas oportunidades de desarrollo

inciden directamente en la decision del trabajador de abandonar su puesto” (p. 42).

En complemento, la teoria de las caracteristicas del trabajo desarrollada por (Hackman,
1975)identifica cinco dimensiones clave que influyen en la motivaciéon y permanencia del
empleado: variedad de habilidades, identidad de la tarea, importancia de la tarea, autonomia y
retroalimentacidn. Si los asesores comerciales perciben su labor como rutinaria o con escasa
retroalimentacion, su compromiso disminuye. Esto se confirma en una investigacion de (Ramirez,
2019)donde se concluye que “la autonomia en el rol y la percepcion de propdsito son elementos

criticos para reducir la rotacidn en cargos operativos” (p. 55).

Por otra parte, la teoria del Job Embeddedness de(Mitchell, 2021) plantea que la
permanencia en una organizacidon depende de los vinculos sociales, la compatibilidad con los

valores de la empresa y los sacrificios percibidos al cambiar de empleo.

Si los asesores no se sienten integrados al equipo o identificados con la cultura
organizacional, su compromiso se debilita. En palabras de (Garcia, 2003) “Inestabilidad laboral y

competitividad fortalecen la decisidon de buscar nuevas oportunidades”.

La teoria del equilibrio organizacional también aporta a esta comprensién, al sefialar que
la decisién de permanecer depende de la satisfaccion interna y de la percepcion de oportunidades
externas. A mayor insatisfaccidn y mejores opciones percibidas en el entorno, mayor es la
probabilidad de rotacion. Este planteamiento se relaciona con la teoria de la equidad de Adams
en 1963 (Espinosa, 2017), que sostiene que los empleados comparan sus esfuerzos vy

recompensas con los de otros, y si perciben desigualdad, disminuye su motivacion.

Finalmente, el modelo de eventos afectivos de Weiss y Cropanzano (Velasco, 2017)
permite entender cdmo las experiencias emocionales cotidianas influyen en el comportamiento

laboral. Un conflicto con un jefe, una queja injustificada o una mala jornada pueden impactar
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negativamente en la actitud del trabajador. Como lo expresa “la acumulacién de eventos
negativos, aunque menores, puede provocar una ruptura emocional entre el trabajador y la

organizacién” (p. 22).

El empoderamiento de los empleados ha sido identificado como un factor clave en la
disminucion de la intencidn de rotacién voluntaria, al influir directamente sobre el compromiso
organizacional . Esta relacidon se explica desde una perspectiva psicolégica, en la que el
empoderamiento se conceptualiza como la percepcidon que tienen los trabajadores de contar con
control, autonomia y capacidad de influir en su entorno laboral. Segun el modelo propuesto por

(Murray et al., 2021)

El empoderamiento psicolégico se compone de cuatro dimensiones: significado,
competencia, autodeterminacién e impacto, las cuales fortalecen la autoeficacia de los
empleados y se asocian positivamente con la satisfaccion laboral, el desempefio y el compromiso
organizacional. En este proceso, el apoyo del supervisor juega un papel fundamental, ya que
refleja el grado en que los lideres valoran las contribuciones de sus colaboradores y se preocupan
por su bienestar. Dicho apoyo se manifiesta a través de expresiones de interés genuino, asistencia
tangible, orientacion profesional, escucha activa y guia para el desarrollo de habilidades. Ademas,
los supervisores, al contar con poder posicional dentro de la organizacidn, tienen la capacidad de
canalizar recursos, recompensas, asignacion de tareas y oportunidades de crecimiento,
contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida laboral y a fortalecer el compromiso de los

subordinados.(Rathi, 2017)

La insercién laboral juega un papel clave en cdmo los empleados se adaptan y permanecen
en una organizacidon. Cuando las empresas ofrecen practicas que facilitan la vida de los
trabajadores, como horarios flexibles o apoyo para el cuidado infantil, se genera un ambiente de
integracién y apoyo dificil de encontrar en otros lugares. Esto hace que los empleados valoren
mas su puesto y reduzcan su intencion de renunciar. En resumen, contar con medidas que
favorezcan la conciliacion laboral y personal fortalece el sentido de pertenencia, mejora la
adaptacioén y contribuye a que los colaboradores decidan quedarse en la empresa.(Shweta &

Bhatnagar, 2017)
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Diversos estudios han demostrado que los empleados empoderados tienden a desarrollar
un vinculo emocional mas fuerte con su organizacidn, lo cual disminuye su deseo de abandonarla.
En este sentido, el compromiso organizacional se manifiesta como una variable mediadora entre
el empoderamiento y la intencidn de rotacién, siendo el compromiso afectivo (apego emocional)
y el normativo (sentido del deber) los que muestran mayor asociacion. A pesar de estos hallazgos,
la literatura sigue siendo limitada en ciertos sectores, como el financiero, en donde seria
relevante explorar como estas dindamicas inciden en la retencidn del talento humano.(Murray et

al., 2021)

En conclusidn, las diferentes teorias expuestas permiten analizar el fendmeno de la
rotacién del personal desde enfoques complementarios: motivacional, estructural, emocional y
relacional. Este marco tedrico servird de base para comprender las causas especificas de la
rotacion de los asesores comerciales externos en la oficina de la calle 35 de Financiera
Comultrasan en Bucaramanga, durante el periodo 2022—-2024, y proponer estrategias de mejora

que favorezcan su permanencia.

Tabla 4 Tabla de autores y teorias del marco tedrico

Autor(es) Teoria / Modelo Conceptos clave Aportes a la investigacion Afio / Pais
Alvarez Enfoque general | Costos, clima | Explica el impacto | 2013 /
sobre rotacién organizacional, organizacional de la rotacién | Colombia
productividad de personal
Herzberg Teoria de los dos | Factores higiénicos | Relaciona la satisfaccion con | 1959 / EE.
factores y motivadores la intencién de permanecer o | UU.
renunciar
Vega Motivacion Reconocimiento, Asocia baja motivacién con | 2021 /
laboral desarrollo decisién de rotacion Colombia
profesional
Hackman y | Caracteristicas Autonomia, Explica como el disefio del | 1975 / EE.
Oldham del trabajo retroalimentacién, | trabajo influye en la rotaciéon | UU.
propésito
Ramirez Motivacion y | Propdsito en el | Relaciona percepcion de | 2019 /
autonomia trabajo sentido con permanencia en | México
el cargo
Mitchell et al. Job Vinculos sociales, | La falta de integracion | 2021 / EE.
Embeddedness compatibilidad, cultural y social aumenta la | UU.
sacrificios rotacion
percibidos
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Garcia Cultura Inestabilidad, La desconexion con la cultura | 2003 /
organizacional competencia organizacional promueve la | Colombia
salida del empleado
Espinosa Teoria de la | Comparacion de | La percepcion de desigualdad | 2017 /
(basado en | equidad esfuerzos y | disminuye el compromiso Colombia
Adams) recompensas
Velasco (basado | Modelo de | Eventos Eventos cotidianos influyen | 2017 /
en Weiss vy | eventos afectivos | emocionales en la intencidn de rotacion Colombia
Cropanzano) negativos
Murray et al. Empoderamiento | Significado, El empoderamiento fortalece | 2021 /
psicoldgico competencia, compromiso y reduce | Canada
autodeterminacion, | rotacion
impacto
Rathi Liderazgo y | Escucha, El apoyo del lider influyeenla | 2017 /
apoyo del | orientacion, permanencia del trabajador | India
supervisor asignacion de
recursos
J. T. Shweta & | Insercidon laboral | Conciliacidon Practicas  organizacionales | 2017 /
Bhatnagar laboral-personal, mejoran adaptacion y | India
integracion retencién

1.8.3 Marco conceptual

El marco conceptual permite delimitar y comprender los conceptos fundamentales que

sustentan la investigacion sobre la rotacién de personal. En este caso, se identifican cinco

variables que inciden en dicha problematica: clima laboral, remuneracién, carga laboral, relacién

jefe-empleado y oportunidades de crecimiento personal.

Rotacion de personal

La rotacién de personal es el proceso por el cual los empleados entran y salen de una

organizacién en un periodo determinado. Puede ser voluntaria (cuando el trabajador decide

retirarse) o involuntaria (por decisién de la empresa). Esta situacién afecta la estabilidad

organizacional, la productividad y genera costos econdmicos y sociales (Rodriguez Grisales P.V.,

2020)
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Clima laboral

El clima laboral se refiere a la percepcion general que los empleados tienen sobre el
ambiente de trabajo, las relaciones con sus compafieros, el estilo de liderazgo, la comunicacién y
las condiciones fisicas del entorno. Un clima organizacional positivo mejora la satisfaccion y
permanencia de los trabajadores, mientras que un ambiente tenso o conflictivo puede fomentar

la rotacién.(Serrano Orellana & Alexandra Portalanza, 2014)

Remuneracion
La remuneracién incluye el conjunto de compensaciones que recibe un trabajador, tanto
salariales como en beneficios adicionales. Una remuneracidon justa y competitiva genera

motivacion, lealtad y estabilidad. Por el contrario, una percepcion de injusticia o insuficiencia.

La carga laboral hace referencia a la cantidad de tareas y responsabilidades asignadas a
un trabajador, asi como el tiempo disponible para cumplirlas. Una carga equilibrada permite un
desempeiio eficiente y saludable; sin embargo, cuando esta se torna excesiva, puede provocar

fatiga, estrés y una mayor intencion de abandono (Ahn et al., 2019)

Relacion jefe-empleado

La relacién entre el jefe y sus colaboradores influye directamente en el clima laboral, la
satisfaccidon y la motivacion. Un liderazgo empatico, justo y comunicativo fortalece el compromiso
del equipo. Por el contrario, relaciones autoritarias o carentes de apoyo pueden aumentar el

conflicto y la intencién de rotacion (Meza, 2017; Serrano Orellana & Alexandra Portalanza, 2014)

Oportunidades de crecimiento personal
Este concepto hace referencia a las posibilidades que brinda la organizacion para el
desarrollo profesional y personal del trabajador, incluyendo formacién, ascensos vy

reconocimiento. Cuando los empleados perciben oportunidades reales de avanzar en su carrera,



29

se incrementa su sentido de pertenencia. La ausencia de estas oportunidades puede provocar

desmotivacién y rotacion (Robbins & Judge, 2013)

1.8.4 Marco legal

El marco legal que regula las condiciones laborales en Colombia ofrece el sustento
juridico necesario para analizar los factores que inciden en la rotacion de personal. Este contexto
normativo es fundamental para comprender cémo aspectos como el clima laboral, la
remuneracion, la carga de trabajo, la relacion jefe-empleado y las oportunidades de desarrollo

profesional estan protegidos o afectados por las leyes vigentes en el pais.

En primer lugar, la Constitucion Politica de Colombia de 1991 establece principios
fundamentales relacionados con el trabajo. El articulo 25 reconoce el trabajo como un derecho y
una obligacién social que debe ser protegido en todas sus formas. Ademas, el articulo 53
contempla principios minimos fundamentales del derecho laboral, como la estabilidad en el
empleo, la igualdad de oportunidades para los trabajadores, la remuneracién minima vital y
movil, y la proteccion especial a mujeres, madres cabeza de familia y personas en situacién de
vulnerabilidad. Estos principios constituyen la base de cualquier analisis relacionado con la

permanencia y rotacion del talento humano.

Segun Decreto 2663 de 1950)(Decreto_2663_de_1950, n.d.) amplia estos principios y
regula aspectos especificos de la relacién laboral. En su articulo 56 se establece el principio de
buena fe en la ejecucidn del contrato, mientras que el articulo 127 define la remuneracién como
toda contraprestacion que reciba el trabajador por su servicio. A su vez, el articulo 140 establece
normas sobre la jornada laboral y los descansos obligatorios, y el articulo 57, numeral 6, sefiala la
obligacion del empleador de proporcionar al trabajador los medios para su desarrollo profesional,
lo cual se relaciona directamente con las oportunidades de crecimiento y promocion dentro de la

empresa.(El Cédigo Sustantivo Del Trabajo, n.d.)
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Por otra parte, la Ley 1010 de 2006 establece medidas para prevenir, corregir y sancionar
el acoso laboral. Esta norma busca garantizar ambientes laborales saludables, donde prevalezca
el respeto, lo cual influye de forma directa en el clima organizacional y en las relaciones entre los
empleados y sus superiores. La existencia de conflictos o situaciones de acoso puede aumentar
la rotacion del personal, por lo que esta ley se convierte en un referente clave para cualquier

analisis de este fendmeno.

Asi mismo, normas como la Resolucién 2400 de 1979 y el Decreto 1072 de 2015 abordan
aspectos relacionados con la seguridad e higiene industrial, asi como la implementacion del
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST). Estos marcos normativos
establecen la obligacion de las organizaciones de proteger el bienestar fisico y mental de los
trabajadores, incluyendo el manejo del estrés, las cargas laborales y otros factores psicosociales

gue pueden influir en la decisién de permanecer o abandonar un empleo.

En conjunto, todas estas disposiciones conforman un marco legal que busca garantizar
condiciones laborales justas, dignas y seguras. Su aplicacion y cumplimiento son esenciales para
la proteccion de los derechos fundamentales de los trabajadores y para entender los factores
legales que pueden incidir en los niveles de rotacion de personal en organizaciones como

Financiera Comultrasan.

1.9 Disefio metodoldgico

La investigacion se desarrolla con un enfoque cualitativo y un disefio descriptivo, lo cual
permite comprender en profundidad las percepciones y experiencias de los asesores comerciales
sobre la rotacién de personal en la oficina de la calle 35 de Financiera Comultrasan en
Bucaramanga. Se utiliza un disefio no experimental, ya que no se interviene directamente en el
entorno de estudio. La informacién se recopila mediante entrevistas semiestructuradas aplicadas
a una muestra intencional de seis (6) asesores comerciales externos (7) exasesores comercialesy

(7) gerentes de oficina de otras entidades financieras. Este enfoque facilita identificar cémo
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influyen variables como el clima laboral, la remuneracidn, la carga laboral, la relacién jefe-
empleado y las oportunidades de crecimiento en la decision de permanecer o abandonar la

organizacién.

1.9.1 Herramienta metodolégica para la revision de literatura

Para la busqueda de informacién relacionada en tabla N°5 con la rotacidon de personal en
asesores comerciales, se implementaron ecuaciones que combinen las palabras clave utilizadas en
motores de busqueda que permitieron filtrar estudios y trabajos académicos relevantes. La ecuacién
utilizada fue: (“staff turnover” OR “turnover intention”) AND (“human talent” OR “human manage”), la
cual combind términos clave en inglés asociados a la intencidn de rotacion de empleados, la gestidn del
talento humano y la administracién de personal. Esta estrategia de busqueda facilitd la identificacion de
investigaciones como la de Murray y Holmes (2021), que analiza el impacto del empoderamiento del
empleado y el compromiso organizacional en la sostenibilidad de la fuerza laboral, y la de Rathi y Lee
(2017), que explora el rol del apoyo del supervisor en la retencidn de empleados y su satisfaccién con la
vida. Estas fuentes aportan fundamentos tedricos y practicos para comprender los factores que influyen

en la rotacion de asesores comerciales dentro de organizaciones financieras

Tabla 5 herramienta metodoldgica para la revision de literatura

Paso Desarrollo

Definicidon de los criterios de inclusién y exclusién para la bisqueda de

Criterios de busqueda , s
articulos cientificos

Registro en bases de . . . .
& Registro en las herramientas de busqueda y bases de datos requeridas

datos

Definicidn de Ecuaciones Identificacion de palabras clave, elaboracién de las ecuaciones de

de busqueda busqueda, diseifo paquetes de ecuaciones.

Registro Almacenamiento de los documentos en gestor bibliografico Mendeley.

Aplicacion Criterios Aplicacidn criterios de inclusidn y exclusion de informacién
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Paso Desarrollo

e as Agrupar por categorias conceptos, palabras clave e hipdtesis o modelos
Clasificacion
encontrados.

Priorizacion Priorizacién de la informacion mas relevante

Toma de decisiones sobre las teorias, modelos y conceptos que seran los

Decision . . L
referentes principales para elaborar la investigacion.

1.9.2 Poblacion

La poblacion objeto de estudio esta conformada por todos los asesores y ex asesores
comerciales externos, coordinador fuerza externa y gerente de la oficina principal de Financiera
Comultrasan, ubicada en la calle 35 de la ciudad de Bucaramanga, jefes de personal de Financiera

Comultrasan y 5 jefes de personal de entidades financieras externas.

La fuente de esta investigacion se tomo de la base de datos de (Financiera Comultrasan,

2024)n conjunto con personal de las areas de Talento Humano y el area comercial de la misma.

1.9.3 Tipo de investigacion

El presente estudio corresponde a una investigacion de tipo cualitativa descriptiva, ya
gue busca comprender y analizar las percepciones, experiencias y factores que inciden en la
rotacion de personal desde la perspectiva de los asesores comerciales externos. Este tipo de
investigacion es adecuado cuando se pretende explorar fendmenos sociales en su contexto

natural, sin manipulacion de variables (PUCP, 2022)

La descripcion detallada de las variables, clima laboral, remuneracion, carga laboral,
relacion jefe-empleado permitira identificar patrones comunes que contribuyan a la comprensién
del fenémeno, aportando insumos para posibles estrategias de mejora en la retencién del talento

humano.
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1.9.4 Muestra
El tipo de muestreo sera no probabilistico por conveniencia, debido a la facilidad de acceso

a los asesores disponibles en la oficina de estudio y a la disposicidon de exasesores a participar.

1.9.5 Tamafio muestral

Debido a las caracteristicas del enfoque cualitativo y al alcance exploratorio de esta
investigacion, se trabajara con la totalidad 13 asesores comerciales externos (6 ex asesores
externos y 7 asesores activos externos) que laboran en la oficina principal de Financiera
Comultrasan, ubicada en la calle 35 de la ciudad de Bucaramanga. La participacion de todos ellos
permitird recoger una visiéon amplia y representativa sobre los factores que inciden en la rotacién
de personal en este contexto especifico. La seleccidn se realizé considerando su disposicion para

participar, experiencia laboral y acceso efectivo durante el desarrollo del estudio.

1.9.6 Técnicas e instrumentos de medicion y andlisis

En el desarrollo de esta investigacidn se empleara un cuestionario estructurado como
herramienta principal para la recoleccion de datos. Este instrumento sera dirigido a asesores
comerciales externos, tanto a quienes actualmente se encuentran vinculados a la oficina de la
Calle 35 de Financiera Comultrasan, como a aquellos que han dejado de formar parte de la
entidad. La aplicacion del cuestionario busca recoger percepciones y vivencias directas que

permitan comprender los factores que inciden en la rotacion del personal.

Adicionalmente, se realizaran entrevistas estructuradas dirigidas al coordinador del area
comercial y al gerente de la agencia, con el fin de conocer su percepcidn sobre las posibles causas

de la rotacidn, asi como las acciones implementadas para enfrentar este fendmeno.

Asi mismo, se realiza la revision de entrevistas de salida, con el propdsito de
complementar la informacion y obtener una visidn mas amplia sobre las causas de la
desvinculacidon laboral. Para ello, en la presente investigacion se utilizardn los siguientes

instrumentos:



34

Cuestionarios estructurados: Seran aplicados a los seis (6) asesores comerciales
externos que actualmente laboran en la oficina de la Calle 35 de Financiera Comultrasan, asi como
a siete (7) ex asesores que ya no forman parte de la organizacion para un total de 13 asesores
comerciales externos. El objetivo es identificar los motivos que han llevado a algunos
colaboradores a desvincularse de la entidad y conocer la percepcion de quienes alin permanecen.
Estos cuestionarios permitiran recoger datos relevantes de forma clara, ordenada y directamente

relacionados con los factores que inciden en la rotacion del personal.

Entrevistas estructuradas: se dirigiran a los jefes inmediatos, tanto internos como
externos para un total de 7 jefes 2 internos y 5 externos. Estaran conformadas por preguntas
cerradas de opcion multiple y afirmaciones con escala de Likert, lo cual facilitara el analisis
cuantitativo de las respuestas y permitira establecer patrones comunes en las percepciones sobre

la rotacién del personal.

Ambos instrumentos seran disefiados especificamente para esta investigacion, con el fin
de recolectar informacion relacionada con el clima laboral, la remuneracién, las oportunidades
de crecimiento profesional, la carga laboral y la relacion jefe-empleado.( ver tabla N°3) Estas
variables han sido seleccionadas por su relevancia en el estudio del fendmeno de la rotacién en

el contexto organizacional de Financiera Comultrasan.

La tabla N° 6 resume las teorias que respaldan las preguntas del instrumento de
investigacion sobre la rotacion de personal. Cada tema esta relacionado con una teoria que ayuda
a entender mejor los factores que influyen en este problema. Por ejemplo, el clima laboral se
explica con la teoria de Hackman y Oldhamcit, que destaca la importancia del disefio del trabajo.
Herzberg aporta dos enfoques: los factores higiénicos (como la remuneracion) que evitan la
insatisfaccion, y los motivadores (como el reconocimiento) que aumentan el compromiso. La
teoria de Job Embeddedness permite predecir mejor la rotacién al considerar varios aspectos del

entorno laboral. Adams y March sefialan que la percepcion de justicia influye en la permanencia
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en la empresa. Weiss y Cropanzano destacan que las emociones laborales también influyen en la
decision de quedarse o irse. Por ultimo, la teoria integrativa une todos estos factores para

entender de forma mas completa la intencién de rotacién del personal.

Tabla 6 Tabla autores aplicados en la entrevista

La Tabla muestra la base tedrica utilizada para disefar una entrevista semiestructurada aplicada
a los lideres del area comercial, incluyendo coordinadores y el gerente, con el objetivo de comprender
mejor las causas de la rotacidon de los asesores comerciales externos. El instrumento se fundamenté en
diversas teorias organizacionales que permitieron analizar el fendmeno desde multiples enfoques. Por
ejemplo, las teorias de liderazgo transformacional de Bass (1985) y de apoyo social en el trabajo de House
(1981) orientaron las preguntas relacionadas con la dindmica del equipo y los estilos de liderazgo. Del
mismo modo, las teorias de la equidad (Adams, 1963), motivacién-higiene (Herzberg, 1959) e intercambio
social (Blau, 1964) respaldaron el analisis de aspectos vinculados con salario, comisiones y motivacion.
Ademas, teorias como el modelo de rotaciéon de Mobley (1977), el compromiso organizacional de Meyer
y Allen (1991) y el sentido del trabajo de Wrzesniewski (2003) permitieron profundizar en factores
emocionales, personales y estructurales que influyen en la decisiéon de renunciar. Esta entrevista aportd
informacién valiosa desde la perspectiva de los lideres, ofreciendo una visién integral del problema de

rotacién en la entidad.

Tabla 6 Tabla autores aplicados en la entrevista

Categoria Teoria Autor y Aiio
Liderazgo Transformacional (Bass, 1985)
Retroalimentaciony Apoyo Social en el Trabajo (Caravaca-Sanchez et al., 2022)
dindmicas del equipo
Teoria de la Equidad (Adams, 1963)
Salario y comisiones Teoria de la Motivacion-Higiene (Herzberg, 1959)
Intercambio Social (Blau, 1964)
Necesidades de Maslow (Maslow, 1943)
Refuerzo organizacional (Skinner, 1953)
S DD 3 Teoria de las expectativas (Vroom, 1964)

reconocimiento

Compromiso Organizacional (Meyer & Alien, 1991)
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Pertenencia y | Equilibrio Organizacional (Tello Castrilléon & & Blanco Ospina,

propdsito 2013)

Valores y justicia Justicia Organizacional (Ximénez, 1999)

Clima emocional y Clima Organizacional (Garcia Solarte, 2009)

bienestar Estrés Laboral (Berra Ruiz et al., 2014)

Causas de rotacion Antecedentes de la rotacion (Littlewood Zimmerman, 2006)
voluntaria de personal

Con el fin de conocer cdmo se sienten los asesores comerciales externos que contindan
trabajando en Financiera Comultrasan, se aplicé un cuestionario enfocado en su experiencia
laboral. Este instrumento se construyd con base en teorias que permiten comprender las razones
por las cuales los empleados deciden permanecer o abandonar una organizacién. Las preguntas
fueron organizadas por categorias, tal como se muestra en la Tabla N.2 6.Por ejemplo, la teoria
de la equidad de Adams (1963) habla sobre si los trabajadores sienten que su salario y esfuerzo
estan bien recompensados, y la teoria de Maslow (1943) permite analizar si sus necesidades
personales y profesionales estan siendo satisfechas. También se uso la teoria del compromiso
organizacional de Meyer y Allen (1991), que explica qué tanto se sienten conectados con la
empresa, y el modelo de rotacion de Mobley (1977), que ayuda a entender qué factores los harian
pensar en renunciar. Con esta herramienta se buscé obtener una visidn clara sobre el ambiente
laboral, la motivacion, las oportunidades de crecimiento y las posibles causas de rotacidén desde

la voz de los mismos trabajadores.

Tabla 7 Teorias que Sustentan el Cuestionario para Ex Asesores Comerciales Externos

Categoria Teoria Autor y Ao

Liderazgo Bass, 1985
Transformacional
Teoria del Refuerzo Skinner, 1953

Liderazgo y Retroalimentacion | Motivacion-Higiene Herzberg, 1959
Teoria de la Equidad Adams, 1963

Salario, Incentivos y Equidad | Intercambio Social Blau, 1964
Expectativas Vroom, 1964
Necesidades Humanas Maslow, 1943
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Crecimiento y Desarrollo

Carrera Profesional

Super, 1980

Clima y Relaciones

Clima Organizacional

Litwin & Stringer 1968

Apoyo Social

House, 1981

Pertenencia y Propésito

Compromiso
Organizacional

Meyer & Allen, 1991

Sentido del Trabajo

Wrzesniewski, 2003

Rotacion y Oportunidades

Modelo de Rotacion

Mobley, 1977

Alternativas Laborales

March & Simon, 1958

Factores Emocionales

Estrés Laboral

Lazarus & Folkman, 1984

Psicologia Positiva

Seligman, 2002

En la tabla 8 técnicas e

instrumentos de medicién y analisis, aplicados a un cuestionario
dirigido a asesores comerciales externos activos

En conclusion, observamos en la tabla N°8, la aplicacién del cuestionario a los asesores

comerciales externos activos, fundamentado en diversas teorias y autores,

permitié abordar

integralmente los factores que inciden en la alta rotacién de personal en el contexto bancario. Las teorias

seleccionadas ofrecieron una base sélida para analizar aspectos clave como el clima organizacional, el

liderazgo, las condiciones laborales, la motivacidn y la cultura corporativa, evidenciando cémo estos

elementos influyen directamente en la permanencia o salida voluntaria del talento humano. Este enfoque

tedrico-metodoldégico no solo facilité un diagndstico mas preciso, sino que también proporciond

herramientas valiosas para proponer estrategias de mejora en la gestidn del recurso humano

Tabla 8 Técnicas e instrumentos de medicidon y andlisis, dirigido a asesores comerciales

externos activos.

Tema Teoria

Autores / Fuente

Aplicacion al estudio

Rotacién de personal

Factores internos y
externos influyen en la
decisidn de renuncia

Centeno & Gonzidlez

(2023); Ramirez et al.
(2008); Villar-Lavalle

et al. (2024)

Explican cémo aspectos como
clima laboral, salario y
oportunidades de crecimiento
inciden en la intencidn de
rotacion.

Diagndstico
organizacional

Evaluacién del clima,
culturay liderazgo
para entender
problemdticas
internas

Ramirez et al. (2008)

Permite comprender cémo se
relacionan la cultura
organizacional y el liderazgo con
la retencién de talento.

Modelo de rotacién
voluntaria

Factores personales,
laborales y del
entorno que llevan a
la salida voluntaria

Zimmerman (2010)

Sostiene que una buena gestion
del talento humano reduce la
rotacion y mejora el compromiso
del colaborador.
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Gestion del talento
humano

Importancia del
liderazgo, motivacién
y desarrollo
profesional

Chiavenato (2007)

Sostiene que una buena gestién
del talento humano reduce la
rotacién y mejora el compromiso
del colaborador.

Clima organizacional

Relacidn entre clima
laboral y desempefio,
bienestar y retencion

Dominguez et al.
(2015)

Fundamenta por qué un
ambiente negativo afecta la
productividad y la permanencia
en la empresa

Condiciones laborales

La calidad del empleo

Apoya el analisis sobre salario,

impacta la comisiones y carga laboral como
productividad y Pineda (2008) factores de salida.
satisfaccion del
personal
Liderazgoy El liderazgo Justifica cdmo la falta de

comunicacion

participativo y la
comunicacion efectiva
mejoran el climay la
motivacion

Hernandez (2011)

retroalimentacion y confianza del
lider afecta la motivacién y el
sentido de pertenencia.

Comportamiento
organizacional

La motivacion, el
liderazgo y la cultura
afectan la actitud del
trabajador

Robbins (1999)

Apoya el enfoque del estudio
sobre motivacion emocional,
estrés y relaciones
interpersonales.

1.9.7 Delimitacion espacial o geogrdfica

Esta investigacion se desarrollara en la oficina principal de Financiera Comultrasan, ubicada en

la calle 35 del barrio Centro del municipio de Bucaramanga, Santander. Justamente por ello, es en esta

oficina donde mas se ha evidenciado el fenémeno de la rotacién laboral, lo cual la convierte en un espacio

clave para comprender de forma mds cercana y concreta las razones que llevan a los trabajadores a dejar

su puesto. Analizar esta realidad permitira identificar factores que estan afectando

1.10 Cronograma

Este cronograma presenta la planificacion de actividades distribuidas desde julio hasta diciembre

del 2025, orientadas al cumplimiento de los objetivos especificos del proyecto. Se estructura en cuatro

fases: planeacidn, trabajo de campo, andlisis y propuesta. En la fase inicial se destaca la revisién

documental y bibliografica que permitira construir el marco tedrico e histérico del estudio, teniendo en

cuenta el contexto local, regional y nacional en relacidn con la rotacién de asesores comerciales externos.
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Las fases siguientes se enfocan en la recoleccidn de datos primarios, su andlisis e interpretacidn, y

finalmente, la formulacién de propuestas para mitigar el fenédmeno identificado.

llustracion 3 Cronograma

Fase del proyecto

Objetivo Especifico

Actividad

Abril

Mayo

Junio

Julio

Planeacion

Describir la situacion actual
de la rotacion del personal
de los asesores comerciales
externos dentro del
contexto local, regional y
nacional de la medicién de
este indice en Colombia.

Revisién de documentos institucionales, informes
internos y estadisticas del sector financiero,
complementada con la busqueda de informacién
cientifica en bases de datos académicas, con el fin
de comprender la dindmica de rotacién del
personal en la oficina Calle 35 de Comultrasany
en otras entidades similares del mismo sector.

Solicitar a la oficina de talento humano de
Financiera Comultrasan la informacidon sobre la
rotacion del personal en la sede de la Calle 35, y
analizar esos datos para conocer cuantos asesores
han salido, en qué fechas y por qué motivos

Comparar los resultados de la oficina de la Calle 35
con los de otras oficinas de Comultrasan o
entidades similares, usando datos disponibles,
para identificar si el nivel de rotacién es mas alto,
mas bajo o similar.

Trabajo de campo

Identificar los factores
determinantes de la
rotacion del personal

Elaborar un cuestionario y una guia de entrevista
con preguntas claras y sencillas que permitan
conocer las opiniones y experiencias de los
asesores externos sobre los factores que influyen
en la rotacion de personal.

Disefio del cuestionario y la guia de entrevista
dirigida a asesores comerciales externos, tanto
activos como aquellos que ya no forman parte de
la organizacién.

Revisar y organizar las respuestas obtenidas
en las encuestas y entrevistas, agrupando la
informacién por temas o categorias, para
facilitar su analisis y poder identificar los
factores mas comunes que influyen en la
rotacién del personal.

Anadlisis

Evaluar la relacion entre
los factores identificados
y su impacto en los
resultados

Establecer las categorias y variables mas
importantes a partir de la informacion
obtenida, para organizar mejor los datos y
entender qué factores estdn relacionados
con la rotacién del personal.

Relacionar los factores que causan la
rotacién del personal con los resultados
comerciales del equipo, para ver si hay
alguna conexion entre los problemas que
enfrentan los asesores y el cumplimiento de
las metas.

Analizar los resultados obtenidos de las
encuestas y entrevistas, explicando de forma
clara qué significan los datos y como se
relacionan con la rotacion del personal y el
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cumplimiento de los objetivos del equipo
comercial.

Propuesta acciéon para mejorar los

Elaborar propuestas que ayuden a reducir la
rotacion del personal, tomando como base
los resultados del andlisis y las opiniones de
los asesores comerciales externos.

Presentar las propuestas a algunos jefes o
personas con experiencia dentro de la
organizacién, para conocer su opinion y
verificar si las ideas planteadas son viables y
utiles para mejorar la estabilidad del equipo
comercial.

Establecer el plan de

resultados esperados

Organizar el plan de accién final con las
propuestas aprobadas y escribirlo dentro del
documento del proyecto, explicando cémo
cada accién puede ayudar a mejorar los
resultados del equipo comercial y reducir la
rotacion del personal.

1.11 Presupuesto

Para el desarrollo del presente trabajo de grado, se estimd un presupuesto total
aproximado de $650.000 pesos colombianos (COP). Este valor contempla los recursos necesarios
para cubrir los gastos relacionados con la ejecucion de la investigacion. En primer lugar, se
consideré un rubro de $50.000 COP destinado a impresion y papeleria, necesarios para la
preparacion de documentos, formularios y material de apoyo. En segundo lugar, se proyecto un
gasto de $100.000 COP en transporte, correspondiente a los desplazamientos requeridos para la
recoleccion de informacidon en campo, entrevistas y visitas a la oficina principal de Financiera
Comultrasan en Bucaramanga. Finalmente, se asigné un monto estimado de $500.000 COP por
concepto de horas de investigacion, incluyendo la planeacién, analisis, redaccién vy
sistematizaciéon de resultados. Este presupuesto fue elaborado considerando criterios de

viabilidad y eficiencia de recursos.
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Capitulo Il Resultados
1.12 Objetivo especifico 1
Describir la situacidn actual de la rotacidn del personal de los asesores externos en la oficina de
la calle 35 de Financiera Comultrasan en relacidn con los resultados esperados del equipo comercial,

dentro del contexto local, regional y nacional de la medicién de este indice en Colombia.

Con este primer objetivo se quiso conocer cdmo estd actualmente el equipo comercial de asesores
externos, entendiendo cdmo trabajan, cuanto tiempo permanecen en la entidad y cémo se sienten con
respecto a sus condiciones laborales. Para lograr esto, se aplicaron cuestionarios a los ex asesores y a los
asesores que aun estan activos, ademds de entrevistas a los jefes del drea comercial. Gracias a esta
informacidn se pudo identificar qué factores estan causando la rotacidn de personal, cdmo es el ambiente
laboral y qué relacién tienen los asesores con la empresa. Este diagndstico fue clave para tener una vision

general del problema y poder avanzar en los siguientes analisis del trabajo.
1.12.1 Cuestionario aplicado a ex asesores comerciales externos de Financiera Comultrasan

Anexo 1 Cuestionario aplicado a ex asesores comerciales externos de Financiera
Comultrasan

Su lider le daba retroalimentacion frecuente sobre su desempefio. [D Copiar grafico
6 respuestas
. .
Average rating (2.00)
1 2 > 4 5

0(0%) 0(0%)
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Los resultados muestran que los ex asesores comerciales externos sintieron que no recibian
suficiente retroalimentacién de sus jefes, ya que la calificacion promedio fue de 2.0 en una escalade 1 a
5. Esto quiere decir que la comunicacién sobre cémo estaban haciendo su trabajo no era frecuente niclara,
y eso pudo hacer que se sintieran poco motivados y poco apoyados. La falta de retroalimentacion
constante es un drea que la empresa puede mejorar para que los lideres apoyen mejor a sus empleados y

asi lograr un mejor ambiente de trabajo donde todos estén mas comprometidos y trabajen mejor.

Resultado de la pregunta 2

Recibia reconocimiento cuando alcanzaba sus metas de ventas. |LJ Copiar grarico

6 respuestas

Average rating (2.33)

1 2 3 4 5

w

1(16.7%)

Los resultados indican que los ex asesores comerciales externos sintieron que no recibian
suficiente reconocimiento cuando lograban sus metas de ventas, ya que la calificacion promedio
fue de 2.33 en una escala de 1 a 5. La mayoria dijo que el reconocimiento que recibian era poco
o moderado, y esto puede hacer que pierdan motivacion y ganas de comprometerse con la
empresa. Por eso, es importante que la empresa busque maneras mejores y mas efectivas para
reconocer y valorar el buen trabajo de los colaboradores, asi ellos se sentirdan mas motivados y

contentos en su trabajo.
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Resultado pregunta 3

Sentia que su jefe confiaba en sus capacidades. |0 Copiar grafico

6 respuestas

Average rating (2.50)

1 2 3 4 5

Recuento: 4

w

1(16.7%) 1(16.7%)

Los asesores comerciales externos sintieron que sus jefes no confiaban mucho en sus
capacidades, ya que la calificacién promedio fue de 2.5 en una escala de 1 a 5. La mayoria dio puntuaciones
bajas, lo que indica que no se sentian muy apoyados ni seguros de que sus lideres creyeran en ellos. Esta
falta de confianza puede afectar negativamente la motivacién, el desempefio y la relacién entre los
empleados y sus jefes. Por eso, es importante que la empresa mejore la comunicacién y el apoyo del

liderazgo hacia los asesores.
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Resultado pregunta 4

El estilo de liderazgo de su equipo motivaba su permanencia en la (O copiar grafico
organizacion.

6 respuestas

Average rating (2.50)

1 2 3 4 5

1(16.7%) 1(16.7%)

0 (0%)

Los resultados muestran que el estilo de liderazgo del equipo no motivd mucho a los
asesores para quedarse en la empresa, con un promedio de 2.5 en una escala de 1 a 5. La mayoria
de las respuestas fueron negativas o neutrales, lo que significa que el liderazgo no fue un factor
que los motivara realmente. Esto indica que la empresa tiene la oportunidad de mejorar su forma
de liderar, para crear un ambiente de trabajo mds motivador y que ayude a que los empleados

quieran quedarse.
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Resultado pregunta 5

Consideraba que su salario basico era justo. IO copiar grafico
6 respuestas

Average rating (1.83)

1 2 3 4 S

1(16.7%)

0(0%) 0(0%)

Los resultados muestran que la mayoria de los exasesores pensaban que su salario basico
no era justo, ya que el promedio fue 1.83 en una escala de 1 a 5. Ademas, el 83.3% de las
respuestas estuvieron en los niveles mas bajos (1y 2), lo que indica que estaban insatisfechos con
su sueldo. Esta falta de satisfaccién pudo afectar su motivaciéon y compromiso con la empresa.
Por eso, la empresa deberia revisar y mejorar sus salarios para que sean mas justos y los

empleados se sientan mejor.
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Respuesta a la pregunta 6

Las comisiones que recibia eran proporcionales a su esfuerzo. IO copiar grafico

6 respuestas

Average rating (2.83)

1 2 3 - 5

w

1(16.7%)

0(0%) 0 (0%)

Sobre las comisiones que recibian, las opiniones de los exasesores fueron variadas, con
un promedio de 2.83. La mitad de ellos dijo que no estaban muy satisfechos (niveles 1y 2) con las
comisiones en relacion a su esfuerzo, pero un 33.3% dijo que si estaba muy satisfecho (nivel 5).
Esto muestra que hay opiniones divididas sobre si las comisiones eran justas o no. Por eso, se
recomienda que la empresa revise el sistema de comisiones para asegurarse de que sea justo y

refleje bien el esfuerzo y trabajo de cada asesor.
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Resultado a la pregunta 7

Percibia que otros asesores en empresas similares ganaban mas por el IO Copiar grafico
mismo trabajo.
6 respuestas
Average rating (4.50)
1 2 3 < S

2

2

1

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
0
1 2 2

Los exasesores pensaban que otros profesionales en empresas parecidas ganaban mas
dinero por hacer el mismo trabajo, ya que el promedio fue alto (4.50) y todas las respuestas
estuvieron en los niveles 4 y 5. Esto quiere decir que muchos se sentian desmotivados y creian
que su salario no era justo comparado con otras empresas. Por eso, la empresa deberia revisar
sus salarios para que sean mas competitivos y asi evitar que los empleados se vayan a otras

compainias.
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Resultado a la pregunta 8

Las bonificaciones e incentivos lo motivaban a continuar en el cargo. (O copiar grafico

6 respuestas

Average rating (2.83)

1 2 3 - 5

1(16.7%) 1(16.7%)

0 (0%)

Sobre la motivacidon que daban las bonificaciones e incentivos para seguir en el trabajo,
las respuestas fueron variadas, con un promedio de 2.83. Un tercio de los exasesores dijo que
esos incentivos no los motivaban (nivel 1), mientras que otro tercio dijo que si los motivaban
mucho (nivel 5). Esto muestra que no todos ven igual los incentivos, por eso la empresa deberia

revisar y mejorar el sistema para que motive mejor a todos los trabajadores.
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Resultado a la pregunta 9

A

Existian oportunid claras de o movilidad dentro de la empresa. |0 Copiar grafico

6 respuestas

Average rating (2.33)

1 2 3 4 S

1(16.7%)

0(0%)

Sobre las oportunidades claras para ascender o moverse dentro de la empresa, la
mayoria de los exasesores no las vio como algo comun o claro, ya que el promedio fue bajo (2.33).
El 66.6% dijo que esas oportunidades eran pocas o nada claras (niveles 1y 2), y solo un 16.7%
pensd que si existian oportunidades claras (nivel 5). Esto muestra que la empresa no tiene
caminos definidos para que los empleados crezcan profesionalmente, lo que puede hacer que se

desmotiven o se quieran ir.
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Resultado a la pregunta 10

6 respuestas

Average rating (2.33)

1 2 3 4 S

3 (50%)

1(16.7%) 1(16.7%) 1(16.7%)

0(0%)

Sobre la formacion o capacitacion que recibieron para mejorar sus habilidades, la mayoria de los
exasesores opind que fue poca, ya que el promedio fue bajo (2.33). La mitad dijo que la capacitacion fue
regular o insuficiente (nivel 2), y solo un 16.7% dijo que fue buena (nivel 4). Nadie dijo que fue excelente
(nivel 5). Esto indica que la empresa deberia mejorar sus programas de capacitacién para ayudar a que sus

empleados aprendan mas y mejoren en su trabajo.
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Resultado a la pregunta 11

6 respuestas

Average rating (2.33)

1 2 3 4 5

1(16.7%)

0(0%)

La mayoria de los exasesores (66.6%) no veia un futuro laboral claro dentro de la
empresa, ya que calificaron con 1 o 2, lo que muestra una percepcién negativa sobre su
crecimiento o estabilidad profesional. Solo una persona (16.7%) dijo que si veia un futuro en la
entidad, lo que indica que en general habia poca motivacidon para quedarse a largo plazo. El
promedio bajo de 2.33 refleja que la mayoria estaba insatisfecha y no percibia oportunidades

claras de desarrollo o estabilidad dentro de la empresa.
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Resultado a la pregunta 12

© respuestas

Average rating (3.00)

1 2 3 - 5

n

0(0%) 0(0%)

La percepcién sobre el desarrollo profesional estuvo dividida, ya que las respuestas se
repartieron entre calificaciones medias (2, 3y 4), lo que indica que la falta de desarrollo fue una
razdon moderada para que algunos ex asesores dejaran la empresa, pero no la principal para todos.
El promedio de 3.00 muestra que este motivo tuvo algo de importancia, aunque no fue definitivo.
Nadie dijo que la falta de desarrollo profesional fuera totalmente importante o totalmente
irrelevante, lo que sugiere que todos reconocen que hubo un problema, pero con diferentes

niveles de impacto.
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Resultado a la pregunta 13

Clima Laboral y Relaciones Interpersonales

Habia un buen ambiente de trabajo entre sus compaiieros del drea O copiar grafico
comercial.
6 respuestas
Average rating (2.17)
1 2 3 4 5

0 (0%) 0(0%)

El ambiente laboral en el drea comercial fue visto como negativo por la mayoria de los
ex asesores, con un promedio bajo de 2.17. Mds de la mitad (66.7%) dio calificaciones entre 1y
2, lo que muestra que habia insatisfaccion con el trato entre compafieros o el trabajo en equipo.
Ademas, nadie calificé con 4 0 5, lo que significa que ningln asesor pensé que el ambiente fuera
bueno. Esto sugiere que el mal ambiente laboral pudo ser una de las razones por las que

decidieron dejar la empresa.
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Resultado a la pregunta 14

6 respuestas

Average rating (2.33)

1 2 3 - 5

w

N

1(16.7%)

0 (0%) 0(0%)

La mayoria de los exasesores (83.3%) califico entre 1 y 3 en cuanto a la libertad de
expresar sus ideas, lo que indica que muchos no se sentian totalmente cdmodos hablando
abiertamente. Ninguno dio una calificacién alta (4 o 5), lo que sugiere que no percibian un
ambiente abierto al didlogo o a la retroalimentacién. Aunque el 50% eligié una calificacion media
(3), eso refleja mds una posicién neutral o de duda, no una aprobacion clara. Esto podria significar
gue la empresa tenia una cultura o estilo de liderazgo que no fomentaba mucho la participacién

ni la expresion libre de opiniones.
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Resultado a la pregunta 15

Sus compaiieros eran colaborativos y solidarios. I Copiar grafico

6 respuestas

Average rating (2.50)

1 2 3 B 5

1(16.7%)
0 (0%) 0 (0%)

La colaboracién entre compafieros fue vista como regular por la mayoria de los
exasesores, ya que el 66.7% calificd con un 3, lo que muestra una percepcién neutra. No hubo
calificaciones altas (4 0 5), lo que indica que no se sentia un ambiente de compafierismo fuerte.
Ademas, un 33.4% dio calificaciones de 1 o0 2, lo que muestra que algunos tuvieron experiencias
negativas con sus compaieros. Aunque el promedio fue de 2.50, un poco mas alto que en otras
areas, sigue siendo bajo, lo que sugiere que las relaciones eran aceptables, pero no muy cercanas

ni colaborativas.
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Resultado a la pregunta 16

6 respuestas

Average rating (4.00)

1 2 3 4 S

w

0(0%) 0(0%) 0(0%)

El clima laboral fue uno de los factores mds importantes por los que los exasesores decidieron
dejar la empresa, ya que tuvo un promedio alto de 4.00, el mds alto entre todas las preguntas. La mitad
de los encuestados calificd con 5, lo que indica que para ellos el mal ambiente fue una causa directa de su
salida. La otra mitad puso un 3, lo que muestra que, aunque no fue la Unica razon, si influyé bastante. Este
resultado también coincide con lo que se vio en otras preguntas, donde se mencionaron malas relaciones,

poca comunicacidn y un ambiente tenso
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Resultado a la pregunta 17

Sentido de Pertenencia y Propésito

Se sentia parte importante del equipo comercial. IO copiar grafico

6 respuestas

Average rating (2.17)

1 2 3 4 S

w

N

0(0%) 0 (0%)

La mayoria de los ex asesores (83.3%) dijeron que no se sentian parte del equipo
comercial, ya que calificaron entre 1y 2, lo que muestra una falta de sentido de pertenencia. Esta
desconexion con el grupo puede estar relacionada con otros problemas mencionados, como la
poca colaboracidn entre compafieros, la mala comunicacién y el mal clima laboral. Solo una
persona (16.7%) dijo sentirse completamente integrada, lo que indica que las buenas experiencias

fueron muy pocas y no eran lo normal en el equipo.
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Resultado a la pregunta 18

Sentia que su trabajo tenia un propésito y aportaba a algo mas grande. O copiar grafico

6 respuestas

Average rating (3.83)

1 2 3 4 S

w

N

0 (0%) 0 (0%)

A pesar de los problemas dentro de la empresa, el 83.3% de los exasesores calificaron
con 3 0 mas, lo que muestra que muchos si sentian que su trabajo tenia un propdsito. Nadie
calificd con 1 o 2, lo que indica que no veian su labor como algo sin sentido. Esto sugiere que
habia motivacién interna y ganas de aportar, pero probablemente no se sintieron apoyados ni

valorados por la empresa, lo que hizo que ese potencial se perdiera o no se aprovechara del todo.
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Resultado a la pregunta 19

Compartia los valores y principios de la organizacion. (O copiar grafico
6 respuestas
Average rating (3.33)
1 2 3 4 5
3
3(50%)

1(16.7%) 1(16.7%)

0 (0%)

La mayoria de los exasesores (83.4%) dieron una calificacidon de 3 o mas cuando se les pregunté
si se identificaban con los valores de la empresa, lo que muestra una tendencia neutral a positiva. Esto
indica que los valores no eran el problema principal. De hecho, esta pregunta tuvo mejores resultados que
las relacionadas con el ambiente laboral o las relaciones entre compafieros. Sin embargo, parece que habia
una diferencia entre lo que la empresa decia y lo que realmente se hacia, lo que pudo causar

desmotivacién en algunos empleados
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Resultados a la pregunta 20

Le costo ionalmente tomar la decision de renunciar. IO copiar grafico

6 respuestas

Average rating (4.33)

1 2 3 4 5 B

1
o o ﬁ
0

Para la mayoria de los exasesores (83.3%), dejar la empresa fue algo emocionalmente
dificil, ya que calificaron ese momento con 4 o0 5. Esto muestra que, a pesar de los problemas en
el ambiente laboral, muchos seguian teniendo un compromiso emocional con su trabajo, su
equipo o la empresa. Esto crea una contradiccién: habia motivacién o apego, pero el entorno no
ayudaba a sostenerlo. Estos resultados muestran que, si la empresa hubiera cuidado mejores
aspectos como el clima, la comunicacion o el sentido de pertenencia, quizas algunas personas no

se habrian ido.
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Resultados a la pregunta 21

Penso en renunciar meses antes de tomar la decision. IO Copiar grafico

6 respuestas

Average rating (3.83)

1 2 3 4 S

“ o ﬁ
0

La mitad de los exasesores (50%) ya habia pensado en renunciar varios meses antes de
tomar la decision, lo que muestra que no fue algo impulsivo, sino una decisién que se fue
formando con el tiempo. Esto indica que hubo experiencias negativas acumuladas que los
llevaron airse, y no solo un problema puntual. También puede ser una sefial de que hubo alertas
en el clima laboral o en cdmo vivian su trabajo, pero la empresa no las detectd ni actud a tiempo

para evitar su salida.
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Resultados a la pregunta 22

Comencé a buscar ofertas laborales antes de salir de la empresa. O Copiar grafico
6 respuestas
Average rating (4.83)
1 2 3 4 5
6
5 (83.3%)
4
0(0%) 00% 0(0%) 1(16.7%)

La mayoria de los exasesores (83.3%) ya habia empezado a buscar otro trabajo antes de
renunciar, lo que confirma que su decisidon fue pensada y no algo de ultimo momento. Esto
muestra que el ambiente laboral o las condiciones en la empresa no eran lo suficientemente
buenas como para motivarlos a quedarse. Para la organizacion, esto es una sefial clara de que

necesita mejorar su clima laboral y aplicar estrategias que ayuden a retener a sus trabajadores.
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Resultados a la pregunta23

Recibié una mejor propuesta laboral en otra entidad. IO Copiar grafico

6 respuestas

Average rating (4.17)

1 2 3 4 S

w

()

1(16.7%)

0 (0%) 0(0%)

La mayoria de los exasesores recibieron ofertas de trabajo que consideraron mejores en
otras empresas, lo que indica que estas propuestas externas influyeron mucho en su decisidn de
irse. El promedio alto de 4.17 muestra que para muchos el cambio se debié a mejores condiciones
o beneficios. Esto confirma que la empresa debe prestar atencion a la competitividad salarial y
las condiciones laborales si quiere retener a su talento. Por eso, es importante que revise sus
paquetes de compensacion y beneficios para ser mas atractiva y evitar que sus empleados se

vayan.
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Resultados a la pregunta 24

Senti que fuera de la empresa habia mas oportunidades de crecimiento. IO copiar grafico
6 respuestas
Average rating (4.33)
1 2 3 4 S

n

0 (08%%) 0 (0%)

La mayoria de los exasesores percibieron que hay mas oportunidades de crecimiento
profesional fuera de la empresa, como lo muestra el promedio alto de 4.33. Esto indica que la
percepcion de mejores opciones externas fue un factor importante para que decidieran irse. Por
eso, la empresa deberia revisar y fortalecer sus planes de desarrollo, promociones internas y
capacitaciéon para mejorar la retencién. Ademds, comunicar mejor las oportunidades dentro de la

empresa podria ayudar a cambiar esta percepcién y reducir la rotacion.
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Resultados a la pregunta 25

Experimento situaciones de estrés o presion constantes. IO Copiar grafico
6 respuestas
Average rating (3.50)
1 2 3 4 5

0(0%)

La percepcidn sobre el estrés o la presidn en el trabajo esta dividida entre los exasesores, ya que
algunos lo calificaron bajo y otros alto. El promedio de 3.5 muestra que el estrés fue un factor importante,
pero no para todos de igual manera. Aunque el estrés puede influir en la decisién de quedarse o irse, no
todos lo vivieron con la misma intensidad. Por eso, seria Util investigar qué causas especificas generan ese
estrés y, en base a eso, implementar medidas como programas de manejo del estrés, mejorar la
comunicacion, ofrecer apoyo psicolégico y promover un mejor equilibrio entre el trabajo y la vida personal

para mejorar el ambiente laboral y el bienestar de los colaboradores
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Resultados a la pregunta 26

Hubo eventos o conflictos que afectaron su bienestar emocional. IO copiar grafico

6 respuestas

Average rating (4.33)

1 2 3 4 5

w

0(0%) 0(0%)

La mayoria de los exasesores percibieron que si hubo eventos o conflictos que afectaron
su bienestar emocional, con un promedio alto de 4.33. El 83.3% califico esta situacidn con niveles
4 o 5, mostrando que fue un factor importante en su experiencia laboral. Esto indica que el
bienestar emocional fue un area critica que pudo influir en su decisién de dejar la empresa o en
su desempefio. Por eso, se recomienda que la empresa implemente estrategias de apoyo
emocional, manejo de conflictos y programas para mejorar el bienestar psicolégico, con el fin de

aumentar la retencidn y satisfaccién de los colaboradores.
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Resultados a la pregunta 27

No recibié apoyo cuando tuvo dificultades personales o laborales. @ Copiar grafico

6 respuestas

Average rating (3.00)

N

1(16.7%)

El promedio de 3.00 indica que la percepcion sobre el apoyo recibido en situaciones
personales o laborales dificiles estd dividida entre los exasesores. La mitad de ellos dio una
calificaciéon neutral (3), mientras que un tercio considera que no recibié suficiente apoyo y un
pequefio grupo seiala que definitivamente no tuvo apoyo. No hubo opiniones que reflejaran un
apoyo muy positivo. Esto muestra una clara oportunidad para que la empresa mejore el
acompafiamiento y soporte emocional en momentos dificiles, lo que podria ayudar a aumentar

la satisfaccion y retencién del personal.
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Resultados a la pregunta 28

La falta de motivacion emocional fue determinante para irse. IO Copiar grafico
6 respuestas
Average rating (4.50)
1 2 3 4 S

w

n

1(16.7%)

El promedio alto de 4.50 muestra que la falta de motivacién emocional fue un factor muy
importante para que la mayoria decidiera irse de la empresa. La mayoria, un 66.7%, dio la
calificacion maxima de 5, lo que indica que este aspecto fue determinante en su decisién. Solo un
pequeiio porcentaje valord con 3 0 4, pero nadie dio respuestas bajas o negativas, lo que confirma

que la motivacién emocional es clave para retener al personal.
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Resultados a la pregunta 29

¢Cuales fueron las razones principales por las que decidiste dejar tu cargo como asesor
comercial externo en la entidad?

6 respuestas

La decision de bajar las comisiones por parte de las directivas de |la entidad motivados por envidias del
personal que no reconoce que la fuerza comercial externa es importante para la financiera

Porque bajaron las comisiones por la gente envidiosa de otras dreas que no reconocen que la fuerza
comercial externa es la que mas rendimientos le brinda a la entidad

Falta de union en el equipo, todos eran muy individuales
Salario y ambiente laboral
Falta de acompafiamiento

Motivacion y salario

Las respuestas muestran que la reduccidon de comisiones fue una causa importante para que
varios ex asesores decidieran salir, junto con un sentimiento de falta de reconocimiento y problemas de
competencia interna o envidia dentro de la empresa. También se destacé un ambiente laboral negativo y
la falta de unidn entre el equipo, lo que indica problemas en el clima organizacional y la cohesién del grupo.
Ademas, la insuficiencia salarial y la falta de motivacién fueron factores recurrentes que influyeron en la
salida. Por ultimo, se menciona la falta de acompafiamiento o apoyo, lo que sugiere que los colaboradores

no recibian suficiente soporte o mentoria para sentirse respaldados
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1.12.2 Cuestionario aplicado asesores comerciales externos activos en Financiera Comultrasan

Resultado pregunta 1

LD Copiar grafico
iSientes que tu esfuerzo es reconocido por tus superiores?

7 respuestas

Average rating (1.43)

1 2 3 4 &

0 (0%} 0{0%) 0{0%)

[~
-
&

Los resultados muestran una notable insatisfacciéon por parte de los trabajadores en
relacidn con el reconocimiento que reciben por su esfuerzo. Todas las respuestas se concentran
en los niveles mas bajos de la escala (1y 2 estrellas), lo que indica que ninguno de los encuestados
percibe un reconocimiento positivo por parte de sus superiores. Esto refleja una posible
desconexion entre el trabajo que realizan los colaboradores y la valoracién que sienten recibir, lo
cual podria afectar aspectos como la motivacion, el compromiso con la organizacién y el

desempefio general.
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Resultado pregunta 2

LQ Copiar grafico
iConsideras que la empresa ofrece incentivos suficientes para

mantenerte motivado?

7 respuestas

Average rating (1.71)

3 (42.0%)

1 (14.3%)

0(0%) Q{0%)

Los datos indican que la mayoria de los participantes no se sienten motivados por los incentivos
gue ofrece la empresa, ya que casi el 86% calificd este aspecto con 1 o 2 estrellas. Solo una persona otorgd
una calificacién de 3, y ninguna valoré positivamente con 4 o 5. Esto sugiere que los programas de
incentivos actuales no estdn cumpliendo con su propdsito, y que es probable que los empleados no

perciban recompensas significativas o motivadoras por su desempefio.
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Resultado pregunta 3

Crecimiento Profesional y Plan de Carmera

[_D Copiar-grafico
iPercibes oportunidades claras de ascenso dentro de la empresa?

7 respuestas

Average rating (1.71)

i 2 3 4 5

3 (42.9%)

! 1(14.3%)
0(0%) 0 {0%)
i | |

1 2 2 4 5

Los resultados revelan que la mayoria de los encuestados no perciben oportunidades
claras de crecimiento profesional dentro de la empresa. La gran concentracién de respuestas
entre 1y 2 estrellas (85.8%) refleja una visidn pesimista respecto al desarrollo de carrera interna.

Solamente una persona otorgd una calificacién de 3, lo cual sigue siendo una evaluacion
neutral-baja. No se registraron valoraciones positivas (4 o 5 estrellas), lo que evidencia una falta

de claridad o de comunicacion sobre planes de ascenso
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Resultado pregunta 4

i Te sientes estancado profesionalmente en tu pueste actual?

7 respusstas

Average rating (3.00)

1 2 3 4 5

1 (14.3%;) 1{14.3%) 1114.3%)

En comparacién con las otras preguntas, esta muestra una distribucidn mas equilibrada.
Mientras que una parte de los encuestados no se siente estancada (respuestas 4 y 5), otra parte
si lo estd o al menos tiene dudas o una percepcién intermedia (respuestas entre 1y 3).

Este resultado indica que, aunque existe cierta percepcidon de estancamiento, no es
generalizada. Sin embargo, si es un aspecto que merece atencién, especialmente si se conecta
con los resultados anteriores, donde se evidenciaron bajas calificaciones en reconocimiento,

incentivos y oportunidades de ascenso.
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Resultado pregunta 5

Condiciones Laborales y Ambiente de Trabajo

[D Copiar grafico
:El ambiente laboral en tu equipo faverece |a colaboracion y el respeta?

7 respuestas

Average rating (3.14)

1 2 3 4 5

2 (28.6%)

1 (14.3%) 1 {14.3%) 1(14.3%)

A diferencia de otras preguntas, en esta se nota una mayor variedad en las respuestas.
Aunque algunos colaboradores valoran positivamente el ambiente laboral (5 estrellas), otros no
tienen la misma percepcidn (2 estrellas). Esto indica que el ambiente no es del todo negativo,
pero tampoco es completamente bueno para todos. En general, se pueden identificar dreas con

buen clima de trabajo, pero adn hay aspectos por mejorar para que la colaboracion y el respeto

se vivan de forma mas uniforme.
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Resultado pregunta 6

[D Copiar grafico
iLas condiciones fisicas del lugar de trabajo son adecuadas para tu
desempefio?

7 respuestas

Average rating (2.43)

1 2 3 4 5

4 3 (42.0%)

2

2 (25.6%)
! 1 {14.3%) 1(14.3%)
(0%}
o
1 2 2 4 5

La mayoria de los empleados considera que las condiciones fisicas del lugar de trabajo no son
completamente adecuadas, con una calificacién promedio de 2.43. Aunque algunos valoran
positivamente, la mayoria sefiala que hay aspectos que se deben mejorar para facilitar un mejor

desempeiio.
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Resultado pregunta 7

Relacion con el Liderazgo

@ Copiar grafico
;i Te sientes apoyado por tu jefe inmediato en el desarrollo de tus
funciones?

7 respusstas

Average rating (2.00)

| 2 3 4 .+

1(14:3%)

La mayoria de los colaboradores no se siente suficientemente apoyada por su jefe
inmediato para desarrollar sus funciones. La calificacion promedio fue baja, con un 2.0, y mas de
la mitad de los encuestados otorgd la minima puntuacion (1 estrella). Esto indica una percepcién
negativa sobre el acompafiamiento y liderazgo que reciben en su trabajo diario. Aunque algunos
evaluaron con 3y 4 estrellas, no representan la mayoria, lo que seiiala una necesidad de mejorar

el apoyo y la comunicacién entre los jefes y sus equipos para favorecer un mejor desempefio.
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Resultado pregunta 8

L _ : T
iLa comunicacion con tus superiores es clara y efectiva?
7 respuestas
Average rating (1.86)
! 2 2 - 3
4
3
2
1
1(14.3%)
0(0%) 0(0%)
5 |
1 2 3 4 5

La comunicacidn con los superiores es percibida como poco clara y poco efectiva por la
mayoria de los colaboradores. La calificacion promedio fue baja, de 1.86, y la mayoria otorgd
puntajes en los niveles mas bajos (1 y 2 estrellas). Esto muestra que existe una deficiencia en la
comunicacion entre los empleados y sus jefes, lo que puede afectar el desempefio y la
coordinacion dentro de la empresa. Es necesario mejorar los canales y la calidad de la

comunicacion para que los colaboradores se sientan mejor informados y respaldados.
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Resultado pregunta 9

Remuneracion y Beneficios

[D Copiar grafico
;Consideras que tu salario es justo en relacidn con tus
responsabilidades?

7 respuestas

Average rating (1.43)

1 2 3 4 &

£ {57.1%)

3 (42.9%)

0 (D%) 0 (o) 0 {D%8)

La mayoria de los empleados considera que su salario no es justo en relacién con sus
responsabilidades. La calificacién promedio es baja, de 1.43, y todas las respuestas estdn en las
puntuaciones mds bajas (1 y 2 estrellas). Esto refleja una insatisfaccién general con la remuneracién, lo

gue podria afectar la motivacién y el compromiso de los colaboradores
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Resultado pregunta 10
IO Copiar grafico
¢Estas satisfecho con los beneficios adicionales que ofrece |2 empresa?

7 respuestas

Average rating (2.86)

1(143%) 1(14.3%) 1(14.3%;)

Las respuestas sobre la satisfaccién con los beneficios adicionales que ofrece la empresa son
variadas. Aunque algunos empleados estan satisfechos, con calificaciones de 4 y 5 estrellas, otros
muestran insatisfaccion o neutralidad, principalmente en 2 y 3 estrellas. Esto indica que los beneficios no

cumplen completamente con las expectativas de todos y que hay espacio para mejorar en este aspecto
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Resultado pregunta 11

Balance Vida-Trabajo

@ Copiar grafico
i Tu trabajo te permite mantener un equilibrio adecuado con tu vida
personal?

7 respuestas

Average rating (1.71)

1 2 3 4 S

i ‘JI

3 (42 0%) 3 [{429%)

1(14.3%)

0 {0%) 0{0%)

La mayoria de los empleados siente que su trabajo no les permite mantener un buen
equilibrio con su vida personal. El promedio es bajo, con muchas respuestas en 1y 2 estrellas, lo
gue muestra que el balance vida-trabajo es insuficiente para la mayoria. Esto puede afectar su
bienestar y motivacién, por lo que la empresa deberia considerar medidas para mejorar este

aspecto.
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Resultado pregunta 12

L[;] Copiar grafico
iSientes que las exigencias laborales interfieren con tu bienestar
personal?

7 respuestas

Average rating (3.14)

1(14.3%) 1 (14.3%)

0 (0%)

Las respuestas muestran que para muchos empleados las exigencias laborales si afectan
su bienestar personal. La mayoria calific6 con 2 y 3 estrellas, lo que indica una percepcion
intermedia, ni totalmente negativa ni positiva. Sin embargo, también hay algunas personas que
sienten que la interferencia es baja (4 y 5 estrellas). Esto sugiere que, aunque no es un problema

para todos, las exigencias del trabajo pueden impactar el bienestar de varios colaboradores.
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Resultado pregunta 13

LD Copiar grafico
iHas considerado buscar otro empleo en los proximos seis meses?

7 respuestas

Average rating (3.86)

5 (42 0%)

2 (28.6%)

1 (14.3%) 1{14.3%)

0 (0%)

Los resultados indican que varios empleados han pensado en buscar otro empleo en los préximos
seis meses. La mayoria de las respuestas se concentran entre las calificaciones mas altas (4 y 5 estrellas),
lo que muestra una clara intencién de cambio laboral. Esto podria reflejar insatisfaccion o la busqueda de

mejores oportunidades fuera de la empresa.
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Resultado pregunta 14

|_D Copiar grafico
£Qué tan probable es gue recomiendes esta empresa como un buen
lugar para trabajar?

T respusstas

Average rating (2.71)

1 2 ) 4 3

1 (14.3%)
0 {0%)
" T

4 &

Los resultados muestran que la mayoria de los empleados se sienten neutrales o poco
inclinados a recomendar la empresa como un buen lugar para trabajar. La puntuacién promedio
es baja (2.71), y la mayoria de las respuestas estan entre 1, 2 y 3 estrellas, con muy pocos votos
positivos (5 estrellas). Esto indica que la percepcion general no es del todo favorable y hay espacio

para mejorar la satisfaccion y el compromiso laboral.



1.12.3 Informe entrevista gerentes y coordinadores de financiera y otras entidades financieras

Resultados pregunta 1

Cargo D copiar grafico

7 respuestas

2 (28.6%)

1(14.3%) 1(14.3%)

1(14.3%) 1(14.3%)

Coordinador Gerente de Oficina Gerente de oficina
Coordinador Comercial Gerente de agencia Lider de oficina
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El grafico presenta los cargos de los encuestados que hacen parte del area comercial en

diferentes empresas. Esto demuestra que se logré una participacion diversa de distintos perfiles

de liderazgo, lo que enriquece el andlisis sobre la rotacién de personal. A pesar de que la muestra

es pequena, la variedad de cargos y empresas permite conocer diferentes experiencias y puntos

de vista, lo cual es muy valioso para el desarrollo del proyecto.
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Resultado pregunta 2

Tiempo en la entidad: O copiar grafico

7 respuesias

3 (42.9%)

2 (28.6%)

1(14.3%) 1(14.3%)

10 afios 2 afios 20 afios 7 afios

El grafico muestra que la mayoria de los encuestados tienen 2 afos en la entidad (42,9
%), seguidos por quienes llevan 7 afios (28,6 %), mientras que los demas tienen 10y 20 afios (14,3
% cada uno). Esta variedad en el tiempo de permanencia permite conocer diferentes
experiencias, tanto de personas que llevan poco tiempo como de aquellas con trayectorias mads

largas, lo cual enriquece el analisis sobre la rotacion de personal desde distintas perspectivas.

Resultado pregunta 3

LD Copiar grafico
- ;Qué tipo de feedback les das a tus asesores y con qué frecuencia lo haces?

7 respuestas

@ Diariamente

@ Semanalmente

@ Mensualmente

@ Solo cuando hay un problema
@ Raravez onunca

La grafica muestra que la mayoria de los lideres encuestados brindan retroalimentacién

a sus asesores semanalmente (57,1 %), seguidos por un 28,6 % que lo hace mensualmente y un
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14,3 % que solo da feedback cuando hay un problema. Este resultado refleja que, aunque varios
lideres tienen el habito de comunicarse con frecuencia, todavia hay casos en los que la
retroalimentaciéon no es constante. Esto puede influir negativamente en el desempefio y la
motivacion del equipo. La frecuencia del feedback es importante para prevenir la rotacién, ya que

mejora la relacién entre lideres y asesores y permite corregir a tiempo posibles dificultades.

Resultado pregunta 4

[_D Copiar grafico
- ¢Como es la interaccion entre los miembros del equipo comercial?

7 respuestas

@ Muy buena: Hay buena comunicacion y
colaboracion constante

@ Buenz En general colaboran, aunque
puede mejorar

0 Regular Hay comunicacion, pero
también conflictos o falia de apoyo

@ Mala: Hay poca colaboracion y
frecuentes desacuerdos

La grafica muestra que el 57,1 % de los encuestados percibe una interaccion muy buena en el
equipo comercial, con buena comunicacién y colaboracion. El 42,9 % la considera buena, aunque con
oportunidades de mejora. En general, estos resultados reflejan un ambiente positivo que puede ayudar a

reducir la rotacion y fortalecer el compromiso del equipo.



87

Resultado pregunta 5

Percepcidn del sd.nriuy las comisiones

LD Copiar grafico
- ¢Qué piensan los asesores sobre su salario basico?

7 respuestas

@ =atisfactorio
@ Neutral
0 insatisfactorio

La gréfica muestra que el 42,9 % de los encuestados considera su salario bdasico como
satisfactorio, mientras que el 28,6 % tiene una percepciéon neutral y otro 28,6 % lo califica como
insatisfactorio. Estos resultados evidencian que, aunque una parte del equipo se siente conforme, hay un
porcentaje igual que no estd satisfecho, lo cual puede influir en la motivacién y en la decisién de

permanecer o no en la empresa.
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Resultado pregunta 6

|_D Copiar grafico
Segln tu experiencia, ;como perciben tus asesores la justicia en el sistema

de comisiones e incentivos?

7 respuestas

® Muy justa
® Neutral
@ Injusta

La grafica muestra que el 42,9 % de los encuestados considera que el sistema de comisiones e
incentivos es muy justo, otro 42,9 % tiene una percepcion neutral, y el 14,3 % lo considera injusto. Esto
indica que, aunque la mayoria no ve grandes problemas en el sistema, hay opiniones divididas que pueden
reflejar diferencias en la forma como se aplican los incentivos. Este aspecto puede influir directamente en

la satisfaccion laboral y, por tanto, en la rotacién del personal.
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Resultado pregunta 7

Oportunidades de crecimiento y reconocimiento

|_D Copiar grafico
Segun tu experiencia, jcomo describirias las oportunidades de crecimiento

profesional que tienen tus asesores?

7 respuestas

@ Muy buenas y accesibles

@ Buenas, pero limitadas

) Regulares. con pocas opciones claras
@ Pocas o casi inexistenies

La grafica muestra que el 57,1 % de los encuestados considera que las oportunidades de
crecimiento profesional para los asesores son muy buenas y accesibles, el 28,6 % las califica como buenas
pero limitadas, y el 14,3 % como regulares, con pocas opciones claras. Estos resultados indican que, en
general, existe una percepcion positiva frente al crecimiento interno, aunque todavia hay casos donde se
perciben barreras. Contar con oportunidades claras de desarrollo puede influir directamente en la

permanencia de los colaboradores y reducir la rotacion.
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Resultado pregunta 8

|U Copiar grafico
¢De qué manera se reconocen los logros de ventas en tu equipo?

7 1espuestas

@ Con bonificaciones econdmicas o
premios

@ Mediante correns o mensajss infemos
' Mo se reconocen de ninguna manera

La grafica muestra que el 100 % de los encuestados afirma que los logros de ventas en su equipo
se reconocen con bonificaciones econdmicas o premios. Este resultado refleja que todas las empresas
participantes utilizan incentivos econdmicos como estrategia principal de reconocimiento, lo cual puede

ser positivo para motivar a los asesores y contribuir a la retencién del talento.
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Resultados pregunta 9

|_E| Copiar grafico
;Con qué frecuencia notas que tus asesores expresan falta de sentido o

motivacion?

7 respuestas

@ Nunca

@ Raravez

O Algunas veces
@ Frecuentemente
@ COpcion 5

La mayoria de los encuestados (57,1 %) afirma que sus asesores a veces expresan falta de sentido
o motivacién, mientras que el 42,9 % dice que esto ocurre rara vez. Esto sugiere que, aunque no es un
problema constante, si existen momentos en los que los asesores se sienten desmotivados, lo cual puede

afectar su compromiso y desempeiio.

Resultado pregunta 10

L1=| Lopiar granco
:Como describirias el nivel de integracidn de tus asesores en el equipo?

7 respuestas

@ Muy integrados
@ Medianamente integrados
@ Poco integrados
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El 57,1 % de
|_D Copiar grafico ?

e I i g ; 3
los Desde tu punto de vista, ;qué tan facil es para tus asesores dejar la empresa? encuestados
7 respuesias considera que sus
@ Muy facil, no fienen vinculo fuerte asesores estan muy

@ Ni facil ni dificil, depende de las . A
condiciones individuales integrados al equipo,

@ Muy dificil, se sientzn muy identificados/

as mientras que el 42,9
% los ve como

medianamente

integrados. Esto
indica un buen nivel de integracion general, aunque aun hay margen para fortalecer el sentido de

pertenencia en algunos casos.

Resultado pregunta 11

@ Copiar grafico
. Como describirias |a alineacion entre los valores personales de tus

asesores y los valores de la empresa?

7 respuestas

® Paco alineados
@ Neutral
@ Alingados
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La mayoria de los participantes piensa que la facilidad con la que un asesor puede dejar
la empresa depende de las condiciones individuales de cada persona. Aun asi, un grupo

importante cree que seria muy dificil que los asesores se fueran, lo que muestra que hay un

Resultado pregunta 12

|_|:| Copiar grafico
Segtin tu percepcion, ;como consideran tus asesores la justicia de las

bonificaciones?

7 respuestas

@ =i, siemprs son justas v reflejan su
esfuerzo

@ En sumayoria, aungue podrian mejorar
) Mo, generalmente no son justas

La mayoria de los encuestados (57.1%) cree que las bonificaciones si son justas y
reconocen el esfuerzo de los asesores, lo que es positivo porque puede ayudar a mantener la
motivacion del equipo.
Por su parte, el 42.9% piensa que en general las bonificaciones son justas, pero podrian mejorar,
lo cual indica que todavia hay aspectos que se pueden ajustar o perfeccionar.
Ademas, ninguna persona dijo que las bonificaciones sean injustas, lo que refleja una buena

percepcion sobre la equidad interna en este aspecto.
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Resultado pregunta 13

Intencién de abandono y oportunidades externas

LD Copiar grafico
Sequn tu experiencia, jcon qué frecuencia tus asesores buscan otras

oportunidades fuera de la empresa?

7 respuestas

@ Si, varios asesores me han expresado
que buscan cambiar de trabajo

@ Algunos estan buscando. perc no es
generalizado

@ Mo, la mayeria parecen comprometidos
v no tienen intencion de irse

@ Mo tengo informacion clara sobre eso

Segln las respuestas, solo el 14.3% de las personas dijo que varios asesores han
mencionado que quieren cambiar de trabajo. Por otro lado, un 42.9% comentd que no tienen
informacién clara sobre eso, y otro 42.9% cree que la mayoria de los asesores estdn
comprometidos y no tienen intencion de irse.
Esto muestra que no parece ser comun que los asesores estén buscando otras oportunidades,
aunque también hay cierta incertidumbre, ya que varias personas no saben con certeza si eso

estd pasando o no.
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Resultado pregunta 14

|_|:I Copiar grafico
Segln tu percepcion, ;qué tipo de oportunidades buscan mas

frecuentemente tus asesores fuera de la empresa?

7 respuestas

@ Wiejor salario o beneficios economicos

@ Oportunidades de crecimiento y
desarrollo profesional

@ Mejor ambiente laboral o clima
organizacional

@ Reconocimiento y motivacion

@ Capacitacion y formacion mas completa

Segun los resultados, la mayoria de los encuestados (85.7%) cree que los asesores que
buscan oportunidades fuera de la empresa lo hacen principalmente por mejor salario o beneficios
econdémicos.

Solo un 14.3% piensa que lo hacen por oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional.
Esto muestra que, desde la percepcién de los participantes, el factor econdmico es el principal

motivo por el que los asesores considerarian cambiar de trabajo.
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Segun los resultados, la mayoria de los encuestados (85.7%) cree que los asesores que
buscan oportunidades fuera de la empresa lo hacen principalmente por mejor salario o beneficios
econdmicos.

Solo un 14.3% piensa que lo hacen por oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional.
Esto muestra que, desde la percepcion de los participantes, el factor econémico es el principal

motivo por el que los asesores considerarian cambiar de trabajo.

Resultado pregunta 15

Clima emociondl, contlictos y bienestar

|_E| Copiar grafico
¢Cuéles de los siguientes tipos de tensiones o conflictos afectan con mayor

frecuencia a tu equipo?

7 respuesias

@ Esirés por cumplimiento de metas o
presian laboral

@ Problemas de comunicacion entre
compafiercs

@ Sobrecarga de trabajoe o falta de
Tecursos

@ Falta de mofivacion o desinterés

Seguln lo que respondieron, lo que mas ayuda a tener un buen ambiente emocional en el equipo
son las actividades de integracidn o recreativas (42.9%), ya que permiten convivir y relajarse fuera del
trabajo. También se destaco la importancia de tener oportunidades de capacitacidon y una comunicacion
abierta y respetuosa, ambas con un 28.6%. Esto muestra que no solo es importante pasarla bien en

grupo, sino también sentirse escuchado y poder seguir aprendiendo.
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Resultado pregunta 16

|_E| Copiar grafico
¢Has presenciado algun incidente emocional significativo en el equipo que

haya afectado el ambiente laboral o el desempefio?

7 respuestas

@ Bajo impacto, se resolvid rapido

@ Impacto moderado, afectd
temporalmente el ambiente

@ Alto impacto, generd un cambio
significativo en |a dinamica

@ Mo estoy seguro/a

Segun lo que respondieron, lo que mas ayuda a tener un buen ambiente emocional en el equipo
son las actividades de integracion o recreativas (42.9%), ya que permiten convivir y relajarse fuera del
trabajo. También se destacd la importancia de tener oportunidades de capacitacién y una comunicacion
abierta y respetuosa, ambas con un 28.6%. Esto muestra que no solo es importante pasarla bien en grupo,

sino también sentirse escuchado y poder seguir aprendiendo.
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Resultado a la pregunta 17

o e

:Qué acciones, practicas o situaciones consideras que fomentan emociones
positivas y un buen ambiente emocional en tu equipo?

7 respuestas

@ Oportunidades de desarrollo v
capacitacion

@ Reconocimiento frecuents v sincero

@ Comunicacion abierta y respetucsa

@ Actividades de integracion o recreativas

Segun lo que respondieron, lo que mas ayuda a tener un buen ambiente emocional en el equipo
son las actividades de integracidn o recreativas (42.9%), ya que permiten convivir y relajarse fuera
del trabajo. También se destacd la importancia de tener oportunidades de capacitacidon y una
comunicacion abierta y respetuosa, ambas con un 28.6%. Esto muestra que no solo es importante
pasarla bien en grupo, sino también sentirse escuchado y poder seguir aprendiendo.

Resultado a la pregunta 18

Ll;l Copiar grafico
:Qué razones suelen mencionar los asesores cuando deciden dejar la

empresa?

7 respuestas

@ Insafisfaccion con el salario o beneficios
@ Falta de oporfunidades de crecimiento

@ Mal clima laboral o problemas con
compaiieros

@ Mejor oferta laboral en otra empresa
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Segun los datos, la razén que mas mencionan los asesores al dejar la empresa es la falta
de oportunidades de crecimiento (57.1%). En segundo lugar, con un 42.9%, esta el hecho de
recibir una mejor oferta laboral en otra empresa. Esto muestra que muchos asesores se van
porque sienten que no pueden seguir creciendo donde estan, y otros porque les ofrecen mejores

condiciones en otro lugar. Nadie mencioné el clima laboral ni los beneficios como causa principal.

Resultado a la pregunta 19

LD Copiar grafico
Desde tu perspectiva, ;jcudles consideras que son los principales factores
que explican la rotacién de asesores en la empresa?

7 respuestas

@ Inzatisfaccion con la remuneracion
{salarios, comisiones, bonificaciones)

@ Falta de reconccimiento y motivacion

0 Escasas oporfunidades de crecimiento y
dezarrollo profesional

@ Problemas personales o cambios en la
vida de los empleados

Segln las respuestas, el 42.9% de las personas piensa que la insatisfaccién con Ia
remuneracion (como salario, comisiones o bonificaciones) es la razén principal que explica la
rotacidn de asesores en la empresa. El resto de las respuestas se repartid entre tres factores: la
falta de reconocimiento y motivacién, las pocas oportunidades de crecimiento y los problemas
personales o cambios en la vida de los empleados, cada uno con un 28.6%.
Esto muestra que, aunque hay varias razones posibles, el tema econdmico es el que mas peso

tiene desde la perspectiva de los encuestados.
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1.13 Analisis de los resultados de las variables dependientes

En esta parte del proyecto se analiza como la rotacién de los asesores comerciales
externos ha impactado los resultados esperados del equipo comercial, que son: la colocacién de
productos financieros, la gestion de cartera y la atencion al cliente. Este analisis se construyo con
base en los datos obtenidos a través de los cuestionarios aplicados a los asesores (activos y

exasesores), asi como de las entrevistas realizadas a los lideres del area comercial.

1.13.1 Resultado 1: Disminucion en la colocacion de productos financieros

Los resultados de los cuestionarios muestran que muchos exasesores y asesores activos
no se sienten reconocidos cuando logran metas, y ademas consideran que el liderazgo no los
motiva lo suficiente para mantenerse en el cargo. Esto, sumado a la baja satisfaccion con los
salarios y comisiones (segun las respuestas a las preguntas 5 y 6), genera desmotivacién. Como
consecuencia, el rendimiento en ventas baja y se ve reflejado en una menor colocacién de
productos financieros. Esta situacidon también fue mencionada en el informe de Talento Humano,
donde se reporta que una de las principales razones de salida del personal es el bajo rendimiento

comercial.

1.13.2 Resultado 2: Afectacion en la gestion de cartera

En las entrevistas con los lideres del darea comercial, se identificd que cuando un asesor
se retira, deja procesos de seguimiento y recuperacién de cartera sin finalizar. Esto afecta
directamente el control de la cartera, ya que cada asesor conoce los detalles de los clientes que
atiende. La rotacion constante impide que se consoliden procesos eficientes, porque el nuevo
asesor debe empezar desde cero. Esta falta de continuidad reduce la efectividad en el manejo de

la cartera.

1.13.3 Resultado 3: Deterioro en la atencién al cliente y pérdida de fidelizacion

Los cuestionarios y entrevistas también evidenciaron que la rotacidon frecuente de
personal genera un ambiente laboral inestable, lo cual afecta la actitud de los asesores frente al
cliente. Cuando los trabajadores sienten que no tienen apoyo de sus jefes, o que hay mejores

condiciones en otras empresas, su motivacion baja. Esto se refleja en la calidad del servicio al
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cliente. Ademas, los asociados se dan cuenta de que los asesores cambian constantemente, lo

gue hace mas dificil construir una relacion de confianza y fidelidad con la entidad.

1.14 Objetivo especifico 2

Identificar los factores determinantes de la rotacién del personal de los asesores externos en la

oficina de la calle 35 de Financiera Comultrasan.

Para el cumplimiento de este objetivo, se recurrié al analisis de multiples fuentes de informacion:
los cuestionarios aplicados a exasesores, las respuestas de los asesores actualmente vinculados a la
entidad y las entrevistas realizadas al gerente de oficina, al coordinador comercial y a jefes de otras
entidades bancarias del sector financiero local.

Esta integracion de enfoques y perspectivas permitié obtener una comprensién mds completa,
objetiva y contrastada sobre los factores que inciden en la decisién de los colaboradores de abandonar sus

cargos. A continuacién, se exponen los principales hallazgos.

Remuneracion insatisfactoria

La compensacion econdmica fue uno de los factores mds mencionados como causa de
insatisfaccion. El 83.3 % de los exasesores encuestados manifestaron inconformidad con el salario basico
recibido, sefialando que otras entidades financieras del sector ofrecen mejores condiciones econémicas
por funciones similares.

De igual forma, los asesores activos expresaron preocupaciones al respecto, indicando que,
aunque las comisiones representan un apoyo, el salario base resulta insuficiente para cubrir sus
necesidades basicas, generando presién financiera. Esta percepcién fue validada por el coordinador
comercial, quien reconocid que los niveles salariales se encuentran por debajo del promedio del mercado
local.

Clima laboral y ambiente organizacional

Otra variable critica identificada fue el clima laboral. Los exasesores describieron un ambiente
cargado de tensiones, con poca colaboracion entre colegas y escasos espacios para la libre expresion de
ideas.

Los asesores actualmente vinculados, si bien reconocen algunos esfuerzos por promover el
trabajo en equipo, también senalaron la existencia de conflictos internos y falta de mecanismos que

favorezcan el bienestar emocional. La gerencia admitié que, aunque existen areas con un ambiente
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positivo, aun persisten problemadticas de convivencia que no han sido abordadas con suficiente
profundidad.

Liderazgo y gestion de equipo

Tanto exasesores como asesores activos coincidieron en manifestar insatisfaccidn con los estilos
de liderazgo presentes en la oficina. Los participantes destacaron la falta de acompaifiamiento, la escasa
retroalimentacion y la limitada capacidad de motivacidén por parte de algunos lideres.

Desde la perspectiva de la jefatura, se reconocié que no todos los responsables de equipo
cuentan con una formacién sdlida en gestion de talento humano, identificando esta situacidn como una

oportunidad de mejora para fortalecer el liderazgo institucional.

Falta de oportunidades de crecimiento

El analisis de los cuestionarios reveld que muchos exasesores no visualizaban oportunidades
reales de ascenso o desarrollo profesional dentro de la organizacidn.

Los asesores activos también compartieron esta percepcion, expresando que desconocen rutas
de promocion interna o programas de formacién que les permitan avanzar en su trayectoria laboral. En
este sentido, el gerente de oficina reconocié que actualmente no existe un plan de carrera estructurado

que oriente el desarrollo del equipo comercial.

Bajo reconocimiento al desempeiio

La ausencia de reconocimiento por el cumplimiento de metas y esfuerzos individuales fue otra
causa sefialada por los participantes. El promedio de satisfaccidn en esta variable fue bajo (2.33 sobre 5),
reflejando una percepcidn generalizada de desvalorizacidn del trabajo.

Tanto exasesores como colaboradores actuales expresaron que los logros no se traducen en
reconocimientos tangibles ni simbdlicos. La direccidn reconocié que si bien existen programas de

incentivos, estos no se aplican de forma constante ni estratégica.

Sentido de pertenencia y motivacién general
La desconexidon emocional con la empresa también emergié como un factor relevante en la
decisidon de desvincularse. Varios exasesores indicaron que, con el paso del tiempo, dejaron de sentirse

parte del equipo o identificados con la misién de la organizacidn.
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Aunque algunos asesores actuales afirmaron mantener su compromiso con el trabajo, también
destacaron la falta de respaldo institucional. El coordinador comercial expresé que es fundamental

fortalecer el sentido de pertenencia mediante espacios de integracion, comunicacién y reconocimiento.

Carga laboral excesiva

Finalmente, la sobrecarga laboral fue ampliamente mencionada tanto por exasesores como por
asesores actuales. Se evidencié que las metas comerciales son altas en relacién con los recursos
disponibles, lo que se traduce en jornadas extensas, poco tiempo de descanso y altos niveles de presién.

Esta situacidn se agrava por la constante rotacion de personal, que obliga a los equipos a operar
con menos recursos humanos. La jefatura reconocié que este factor se ha intensificado y que se requieren

medidas urgentes para equilibrar las cargas y evitar el agotamiento del personal.

Conclusién
La rotacidn de asesores comerciales externos en la oficina de la calle 35 no puede atribuirse a
una Unica causa, sino que responde a una combinacién de factores interrelacionados que afectan la

experiencia laboral.

Entre los elementos mas influyentes se encuentran: la baja remuneracién, un clima
organizacional poco favorable, estilos de liderazgo inefectivos, ausencia de planes de desarrollo

profesional, falta de reconocimiento, pérdida del sentido de pertenencia y una carga laboral excesiva.

La convergencia de estas variables, identificadas a partir de multiples fuentes, permite concluir

que la rotacion de personal responde a debilidades estructurales que deben ser atendidas de manera

integral para fortalecer la estabilidad y el compromiso del equipo comercial

1.15 Objetivo especifico 3

Evaluar la relacidon entre los factores identificados y su impacto en la gestién de resultados

esperados en el equipo comercial.

Con base en los resultados obtenidos a través de los cuestionarios aplicados a exasesores y

asesores activos, asi como de las entrevistas realizadas al gerente, al coordinador comercial y a jefes de
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otras entidades del sector financiero, se confirmé que la hipdtesis de este proyecto es vdlida: la rotacion
del personal estd directamente relacionada con condiciones laborales desfavorables, especialmente en lo
referente al clima organizacional, el estilo de liderazgo, la falta de reconocimiento, la escasa posibilidad de

crecimiento y la sobrecarga laboral.

A partir de esta conclusion, se proponen estrategias concretas orientadas a mejorar estas
condiciones y con ello disminuir la alta rotacién que afecta actualmente al equipo comercial externo. Cada

estrategia esta directamente relacionada con uno o mds elementos de la hipdtesis.

Mejorar el salario basico y la estructura de incentivos

relacion con la hipétesis: Condiciéon laboral desfavorable remuneracion muchos asesores
manifestaron que el salario basico es bajo frente a lo que se ofrece en otras entidades. Para disminuir la
rotacidn, se propone hacer un estudio de salarios del sector y presentar una propuesta de ajuste al interior

de la organizacién. Esto generaria mayor estabilidad y compromiso.

Fortalecer el clima organizacional

Relacidn con la hipdtesis: Clima organizacional, la insatisfaccion con el ambiente laboral fue
evidente en los cuestionarios y entrevistas. Por eso, se recomienda implementar encuestas periddicas de
clima laboral, abrir espacios de didlogo, fortalecer la comunicacién y desarrollar actividades que

promuevan la colaboraciéon y el bienestar emocional.

Capacitar a los lideres en gestion humana

Relacidn con la hipdtesis: Estilo de liderazgo, el liderazgo fue uno de los aspectos mas criticados.
Muchos asesores no se sentian acompafiados ni motivados por sus jefes. Se sugiere disefiar e implementar
programas de formacién en liderazgo, coaching y trabajo en equipo, enfocados en mejorar la

comunicacion, el apoyo y la motivacién.

Crear un plan de carrera y formacidn profesional

Relacidon con la hipdtesis: Crecimiento profesional la falta de oportunidades de ascenso genera
frustracién y desmotivacién. Se propone establecer rutas de crecimiento claras, con metas alcanzables y
capacitacién continua. Esto permitiria que los asesores visualicen una proyeccion profesional dentro de la

empresa.
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Disefiar un sistema de reconocimiento mas constante

Relacidn con la hipdtesis: Reconocimiento muchos colaboradores expresaron que no se sienten
valorados a pesar de su esfuerzo. Por lo tanto, se debe implementar un programa mensual de
reconocimiento que incluya aspectos cuantitativos (como metas alcanzadas) y cualitativos (como

compromiso o actitud).

Equilibrar la carga laboral y ajustar las metas

Relacidn con la hipdtesis: Carga laboral, la sobrecarga de trabajo fue otro factor clave. Los
asesores sienten una presién constante y poco tiempo de descanso. Se recomienda revisar y ajustar las
metas comerciales, garantizar espacios de recuperacion fisica y mental, y apoyar a los equipos con recursos

suficientes.

Conclusién

Estas estrategias estdn directamente alineadas con los factores que se comprobaron en la
hipdtesis general. Por tanto, si la organizacién implementa estos cambios, es probable que logre reducir
la rotacion del personal, mejorar la satisfaccion laboral y fortalecer el compromiso de los asesores

comerciales externos con la entidad.

1.16 Objetivo especifico 4

Establecer el plan de accién para mejorar los resultados esperados del equipo comercial, desde

la mitigacidén de los factores que afectan el indice de rotacién de personal.

Para cumplir con el objetivo de establecer un plan de accién que ayude a mejorar los resultados
del equipo comercial, se tomé como base toda la informacidn obtenida en las encuestas y entrevistas
realizadas. Con estos datos fue posible identificar los principales factores que estan generando la alta

rotacién de asesores comerciales externos en la oficina de la calle 35 de Financiera Comultrasan.

Entre los problemas mas comunes se encontraron la insatisfaccion con el salario, la falta de

reconocimiento, el liderazgo poco motivador, la carga laboral excesiva y la falta de oportunidades de
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crecimiento dentro de la organizacidn. Por eso, el plan de accién se enfocé en proponer soluciones

especificas para cada uno de estos factores.

Algunas de las propuestas incluyen: mejorar el sistema de comisiones, crear espacios de
reconocimiento para los asesores que cumplan sus metas, capacitar a los lideres en habilidades de
comunicacion y liderazgo positivo, revisar las metas comerciales para que no generen sobrecarga y

plantear una ruta de crecimiento profesional dentro de la empresa.

Con este plan se busca disminuir la rotacidon del personal, mejorar el ambiente laboral y
fortalecer el sentido de pertenencia de los asesores con la organizacidn. Este resultado es muy importante
porque ayuda a que el equipo comercial se mantenga estable, lo cual también mejora la atencién al cliente

y el cumplimiento de las metas de la oficina.

Objetivo general

Definir la estrategia de mejora para el equipo comercial, a partir del analisis de los factores que
inciden en la rotacidon de personal de los asesores externos en la oficina de la calle 35 de Financiera

Comultrasan durante los afios 2022, 2023 y 2024.

Plan de Accidn para retencidon y desarrollo del talento comercial de asesores comerciales de la

Calle 35 - Financiera Comultrasan

Este plan de accién se ha disefiado con base en los resultados obtenidos en el proceso de
investigacion aplicado en la oficina principal de la calle 35 de Financiera Comultrasan. Su objetivo es
reducir la rotacién del personal de asesores comerciales externos mediante estrategias puntuales que
mejoren el clima laboral, fortalezcan el liderazgo y generen mayores oportunidades de desarrollo dentro
de la organizacidn. A continuacion, se presenta un cuadro que incluye las actividades a implementar, los
responsables, los indicadores de cumplimiento, el tiempo estimado, los recursos necesarios y un

presupuesto aproximado para cada una.
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Problema Actividad Indicador de Respons Tiempo Recursos Presupuest Objetivo Priori Seguimiento /
identificado propuesta cumplimient able estimado necesari o estimado especifico dad Riesgos
o os (cop)
Bajo  salario | Hacer un andlisis | Informe Talento Sep. a Dic. Asesoria $4.000.000 Ajustar los | Alta Riesgo: falta de
basico de salarios en | comparativo Humano externa, salarios a la aprobacién
otras empresas | y aprobacion |y estadistic media del presupuestal.
del sector y | del nuevo | Gerencia as, mercado Seguimiento:
elaborar una | esquema General gestion financiero Comité
propuesta  para | salarial presupue local financiero
ajustar los sueldos stal mensual
dentro de la
organizacion.
Ambiente Aplicar encuestas | % Bienesta | Cada 6 meses | Formato $3.500.000 Mejorar el | Alta Riesgo: baja
laboral de clima y disefiar | participacion r Laboral encuesta, clima laboral participacion.
negativo planes de mejora y mejora en |y equipo del equipo Seguimiento:
percepcidn Coordin de comercial revision de
ador analisis, resultados
Comerci recursos semestrales
al internos
Falta de | Programa reconocimien | Area Los primeros | Disefio $2.000.000 Incentivar el | Media | Riesgo: falta de
reconocimient | mensual de | tos Comerci 5 dias de cada | grafico, compromisoy continuidad.
o reconocimiento entregados al y | mes durante | papeleria desempefio Seguimiento:
con logros vy Bienesta 12 meses , eventos informe
actitud r mensual de
reconocimiento
s
Pocas Disefio de plan de | N° asesores | Talento Agos. a Dic. Platafor $5.000.000 Disefiar rutas | Alta Riesgo:
oportunidades | carrera vinculado | con plan de | Humano ma de de carrera desinterés
de crecimiento | a desempefio carrera y formacio profesional inicial.
definido Direccid n, Seguimiento:
n asesoria revision de
Comerci externa progresos
al semestral
Débil liderazgo | Capacitar en | N° lideres | Talento 2 al afio ( Dic. | Facilitado | $4.500.000 Fortalecer Alta Riesgo:
de jefes coaching y gestion | capacitados y | Humano | y Junio) res, habilidades resistencia  al
de equipos evaluacion y manuales de liderazgo cambio.
del equipo Consulto , Seguimiento:
res evaluacié encuesta
n 360° interna post-
capacitacion
Desconexion Realizar N° actividades | Bienesta | Trimestral ( | Logistica, | $3.000.000 Fortalecer Media | Riesgo: baja
emocional con | actividades de | realizadas / | rSocialy | Agos. /25 a | espacios sentido de asistencia.
la empresa integracion trimestre Coordin Julio 2026) fisicos, pertenencia Seguimiento:
institucional ador comunica control de
Comerci cion participacion 'y
al interna encuesta de
satisfaccion
Alta rotacion | Implementar % de nuevos | Talento Continuo Manual $2.500.000 Reducir la | Alta Riesgo: falta de
en general induccion asesores que | Humano | desdeingreso | de tasa de seguimiento.
estructurada y | permanecen y induccion rotacién Seguimiento:
seguimiento 90 | mds de 6 | Coordin , anual revision de
dias meses ador mentoria casos cada
Comerci , sesiones trimestre
al de
acompafi

amiento
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Capitulo lll Conclusiones

Este proyecto de grado buscd proponer una estrategia que ayude a mejorar la situacién del
equipo comercial externo de la oficina de la calle 35 de Financiera Comultrasan, analizando los factores
gue causan la rotacidn de personal. Para esto, se trabajé con encuestas a exasesores y asesores actuales,
ademas de entrevistas a lideres de la organizacion y otras entidades del sector, lo que permitié tener una

vision completa del problema.

Con el primer objetivo se logrd describir la situacidén actual de la rotacidn del personal externo
en la oficina de la calle 35, evidenciando que ha sido constante entre 2021 y 2024. Esta situacién ha
afectado negativamente los resultados del equipo comercial, como la colocacién de productos, la gestidn
de la cartera y la atencién al cliente. Ademas, al comparar con otras oficinas y datos del sector financiero
a nivel regional y nacional, se confirmd que esta tendencia no es aislada, sino parte de una problematica

mas amplia en el pais.

Con el segundo objetivo se logrd identificar los factores determinantes de la rotacién del
personal externo. Entre los mas relevantes se encontraron el bajo salario, la sobrecarga laboral, el
ambiente laboral negativo, la falta de reconocimiento y las pocas oportunidades de crecimiento. Estos

factores fueron consistentes tanto en los resultados de los cuestionarios como en las entrevistas aplicadas.

Con el tercer objetivo se analizdé cdmo la rotacidn del personal externo impacta los resultados
del equipo comercial. Los hallazgos permitieron confirmar las hipétesis planteadas, demostrando que una
alta rotacidn afecta negativamente la colocacién de productos, el cumplimiento de metas de cartera, y la
calidad en la atencién al cliente. Ademas, se evidencié que estas condiciones disminuyen el sentido de
pertenencia y el compromiso de los asesores. Por tanto, se validé que la rotacién no solo tiene efectos

operativos, sino también emocionales dentro del equipo.

Finalmente, en el cuarto objetivo se planted un plan de acciéon para reducir la rotacién y mejorar
la experiencia de los asesores. Este plan propone ajustes salariales, planes de carrera, capacitaciones en
liderazgo, programas de reconocimiento, mejoras en la induccién y actividades de integracién. Todas las

acciones tienen un presupuesto definido y responsables claros, lo que facilita su aplicacién en la empresa.
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En conclusidn, con esta investigacion se cumplio el objetivo general de definir una estrategia de
mejora para el equipo comercial de la oficina Calle 35, a partir del analisis de los factores que han causado
la rotacion del personal externo durante los afios 2022, 2023 y 2024. Se identificaron causas internas como
el bajo salario, la falta de reconocimiento, el liderazgo poco motivador y la sobrecarga laboral. Con base
en estos resultados, se propuso un plan de accién que busca disminuir la rotacion, fortalecer el

compromiso de los asesores y mejorar los resultados del equipo comercial.

Capitulo Ill Recomendaciones

Como resultado del analisis realizado en este trabajo de grado, se presentan recomendaciones
orientadas a mejorar las condiciones laborales y disminuir la rotacién de los asesores comerciales externos
en la oficina de la calle 35 de Financiera Comultrasan. Entre las acciones propuestas se destacan:
establecer salarios competitivos, disefiar un plan de carrera con capacitaciones y seguimiento al
desempeno, capacitar a los lideres en gestién de equipos, evaluar y mejorar el clima organizacional,
implementar programas de reconocimiento, regular la carga laboral y las metas comerciales, fortalecer la
induccidn y el acompafiamiento de nuevos asesores, y promover el sentido de pertenencia mediante

actividades de integracion.

Asimismo, se sugiere complementar estas medidas con estrategias adicionales, como ofrecer
flexibilidad laboral, programas de bienestar integral, retroalimentacién continua, evaluacién periddica de
competencias, incentivos econdmicos por resultados, programas de mentoria y coaching avanzado,

fortalecimiento de la cultura organizacional y uso de herramientas tecnoldgicas para optimizar procesos.

En conjunto, estas acciones buscan dar una respuesta integral a los factores que influyen en la
rotaciéon del personal, contribuyendo a la retenciéon del talento humano y al fortalecimiento del

desempenio del equipo comercial.
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1.17 Anexo

Anexo 2 entrevistas aplicadas a gerentes y coordinadores tanto de Financiera Comultrasan como
Gerentes de oficina de otras entidades financieras.

Entrevista Gerentes y coordinadores

Recoger la percepcioén de los lideres del area comercial

sobre las causas de la rotacién del personal externo, su impacto en la gestion

del equipo y las estrategias implementadas (o necesarias) para mitigar este fenémeno.
Esta entrevista es de caracter confidencial y académico. Su contenido sera

utilizado unicamente con fines investigativos como parte de un trabajo de grado

de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios — UNIMINUTO.

* Indica aue la nreaunta e< nhlinatoria
inaica que 1a preguntia es. obligaloria

1.  Correo electronico *

Informacion del entrevistado

2. 1. Entidad Financiera
3. Nombre del entrevistado *
*

4. Cargo

S.  Tiempo en La entidad:
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Resultado entrevisto pag.2

Retroalimentacién y dindmicas del equipo

7. - jQué tipo de feedback les das a tus asesores y con qué frecuencia lo haces? *

Marca solo un dévalo.

() Diariamente

() Semanalmente
{_) Mensualmente
(__) Solo cuando hay un problema

() Rara vez o nunca

8. - ;Cémo es La interaccion entre los miembros del equipo comercial? *

Marca solo un évalo.

{__) Muy buena: Hay buena comunicacién y colaboracién constante

) Buena: En general colaboran, aunque puede mejorar

\
(__) Regular: Hay comunicacién, pero también conflictos o falta de apoyo

() Mala: Hay poca colaboracién y frecuentes desacuerdos

Percepcion del salario y las comisiones

9. - ;Qué piensan los asesores sobre su salario basico? *

Marca solo un dévalo.

() satisfactorio

() Neutral

() insatisfactorio



Resultado entrevisto pag.3

10.  Segin tu experiencia, ;como perciben tus asesores La justicia en el sistema de comisiones e
incentivos?

Marca solo un évalo.
() Muy justa

() Neutral
) Injusta

Oportunidades de crecimiento y reconocimiento

11, Segin tu experiencia, ;cémo describirias las oportunidades de crecimiento profesional que tienen
tus asesores?

Marca solo un évalo.

(") Muy buenas y accesibles

C) Buenas, pero limitadas

() Regulares, con pocas opciones claras
() Pocas o casi inexistentes

12 ;De qué manera se reconocen los logros de ventas en tu equipe? *
Marca solo un évalo.
() Con bonificaciones econémicas o premios

() Mediante correos o mensajes internos

(__) No se reconocen de ninguna manera

Sentido de pertenencia y propésito
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Resultado entrevisto pag.4

13.  ;Con qué frecuencia notas que tus asesores expresan falta de sentido o motivacion? *

Marca solo un évalo.

() Algunas veces
.

() Frecuentemente
'

14.  ;Cémo describirias el nivel de integracion de tus asesores en el equipo? *

Marca solo un évalo.

(:) Muy integrados
() Medianamente integrados

(___) Poco integrados

15.  Desde tupunto de vista, ;qué tan fécil es para tus asesores dejar la empresa? *

Marca solo un évalo.

A

__ ) Muy fécil, no tienen vinculo fuerte
() Ni facil ni dificil, depende de las condiciones individuales
() Muy dificil, se sienten muy identificados/as

Valores compartidos y percepcién de justicla
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Resultado entrevista pag. 5

16.  ;Cémo describirias la dlineacién entre Los valores personales de tus asesores y los valoresdela  *
empresa?

Marca solo un dvalo.

() Poco alineados
() Neutral

(_)' Alineados

17.
Segfin tu percepcién, ;cbmo consideran fus asesores la Justicla de las bonficaciones?

Marca solo un évalo.

(__) Si, siempre son justas y reflejan su esfuerzo
() En su mayoria, aunque podrian mejorar

(") No, generalmente no son justas

Intencion de abandono y oporfunidades externas

18.  Seqin tu experiencia, jcon qué frecuencia fus asesores buscan otras oportunidades fuera de la )
empresa?

Marca solo un évalo.

() Si, varios asesores me han expresado que buscan cambiar de trabajo

() Algunos estan buscando, pero no es generalizado

() No, la mayoria parecen comprometidos y no tienen intencién de irse

s

(__JNo tengo informacién clara sobre eso
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Resultado entrevista pag. 6

19.  Segn tu percepcion, ;qué tipo de oportunidades buscan més frecuentemente tus asesores fuerade ~
la empresa?

Marca solo un évalo.

- Mejor salario o beneficios econémicos

- Oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional
@) Mejor ambiente laboral o clima organizacional

() Reconocimiento y motivacion

(") Capacitacién y formacién mas completa
Clima emocional, conflictos y bienestar

20.  ;Cudles de los siguientes tipos de tensiones o conflictos afectan con mayor frecuencia a tu equipo? *

Marca solo un évalo.

(__ ) Estrés por cumplimiento de metas o presion laboral
() Problemas de comunicacion entre compafieros
(__) Sobrecarga de trabajo o falta de recursos

() Falta de motivacién o desinterés

21.  ;Has presenciado algin incidente emocional significativo en el equipo que haya afectado el ambiente
laboral o el desempeio?

Marca solo un évalo.

() Bajo impacto, se resolvi6 rapido
() Impacto moderado, afecté temporalmente el ambiente
() Alto impacto, generd un cambio significativo en la dindmica

7

() No estoy seguro/a



Resultado entrevista pag. 7

Marca solo un dvalo.

(") Oportunidades de desarrollo y capacitacion
() Reconocimiento frecuente y sincero

(__) Comunicacién abierta y respetuosa

(") Actividades de integracién o recreativas

Causas percibidas de rotacién

23.  ,Qué razones suelen mencionar Los asesores cuando deciden dejar la empresa?

Marca solo un évalo.

() Insatisfaccién con el salario o beneficios

() Falta de oportunidades de crecimiento

() Mal clima laboral o problemas con compafieros
- Mejor oferta laboral en otra empresa

24.  Desde tu perspectiva, ;cudles consideras que son los principales factores que explican La rotacién de
asesores en la empresa?

Marca solo un évalo.

() Insatisfaccién con la remuneracién (salarios, comisiones, bonificaciones)
(___) Falta de reconocimiento y motivacion
(__) Escasas oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional

() Problemas personales o cambios en la vida de los empleados
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Anexo 3 cuestionarios aplicados a asesores comerciales externos de financiera Comultrasan

Cuestionario asesores comerciales
externos

Factores de Rotacion de
Personal y su Impacto en la Productividad de Equipos Comerciales

* Indica aue la prequnta es ohligatoria

Instrucciones: Responda cada afirmacion segun su nivel de acuerdo utilizando la
siguiente escala:
1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Motivacion y Reconocimiento

1. - ;Sientes que tu esfuerzo es reconocido por tus superiores? *
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2. - :Consideras que la empresa ofrece incentivos suficientes para mantenerte *
motivado?

1 2 3 4 5

WWWWRW

Crecimiento Profesional y Plan de Carrera

¢Percibes oportunidades claras de ascenso dentro de la empresa? *

Condiciones Laborales y Ambiente de Trabajo

¢El ambiente laboral en tu equipo favorece la colaboracién y el respeto? *
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Resultado cuestionario pag 3

¢Las condiciones fisicas del lugar de trabajo son adecuadas para tu o
desempefio?

1 2 3 4 5§

WWWWW

Relacion con el Liderazgo

¢ Te sientes apoyado por tu jefe inmediato en el desarrollo de tus funciones? *

Remuneracion y Beneficios

¢Consideras que tu salario es justo en relacion con tus responsabilidades? *
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Resultado cuestionario pag. 4

10. - ¢ Estas satisfecho con los beneficios adicionales que ofrece la empresa? *

1 2 3 4 5

PG A i« i I * ¢

Balance Vida-Trabajo

. & ¢ Tu trabajo te permite mantener un equilibrio adecuado con tu vida *
personal?

12 = ¢Sientes que las exigencias laborales interfieren con tu bienestar personal? *

WWWWW
Intencién de Permanencia
18. - ¢Has considerado buscar otro empleo en los préximos seis meses? *



126

Resultado cuestionario pag. 6

14. - ¢Qué tan probable es que recomiendes esta empresa como un buen lugar  *
para trabajar?

1 2 3 4 §

W W W W W

Anexo 4 cuestionario para ex asesores comerciales externos

CUESTIONARIO PARA EX ASESORES
COMERCIALES EXTERNOS

Identificar las
principales causas que motivaron la decision de abandonar la organizacion,
comprendiendo factores individuales, organizacionales y emocionales.

Instrucciones:
Marca tu nivel de acuerdo con cada afirmacién segin la siguiente escala:

1 = Totalmente en
desacuerdo

2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

* Indica aue la nreaunta es ohlinatoria
HUICS QUEia Ppisgviiie S LUligatiblis

Liderazgo y Retroalimentacion

1. Sulider le daba retroalimentacion frecuente sobre su desempeiio. *
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Resultado cuestionario pag 1

2. Recibia reconocimiento cuando alcanzaba sus metas de ventas. *

3. Sentia que su jefe confiaba en sus capacidades. *

4. Elestilo de liderazgo de su equipo motivaba su permanencia en la organizacion. *

1 2 3 4 5

WWWWW

Salario, Incentivos y Equidad

5. Consideraba que su salario basico era justo. *
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Resultado cuestionario pag. 2

6. Las comisiones que recibia eran proporcionales a su esfuerzo. *

7. Percibia que otros asesores en empresas similares ganaban mas por el mismo .
trabajo.

8. Las bonificaciones e incentivos lo motivaban a continuar en el cargo. *

1 2 3 4 5

WWWWW

Oportunidades de Crecimiento y Desarrollo

9. Existian oportunidades claras de ascenso o movilidad dentro de la empresa. *
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Resultado cuestionario pag. 3

10. Recibi formacién o capacitacion para mejorar sus competencias. *

11. Veia un futuro laboral dentro de la entidad financiera. *

12. La falta de desarrollo profesional fue una razén para su salida. *

1 2 3 4 S5

W W W W W

Clima Laboral y Relaciones Interpersonales

13. Habia un buen ambiente de trabajo entre sus compaieros del area comercial. *



130

Resultado cuestionario pag. 4

14. Sentia que podia expresar sus ideas sin temor. *

15. Sus compaiieros eran colaborativos y solidarios. *

16. El clima laboral influyé en su decision de irse de la empresa. *

1 2 3 4 5§

WW W W W

Sentido de Pertenencia y Propdsito

17. Se sentia parte importante del equipo comercial. *
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Resultado cuestionario pag. 5

18. Sentia que su trabajo tenia un propésito y aportaba a algo mas grande. *

19. Compartia los valores y principios de la organizacién. *

20. Le costé emocionalmente tomar la decision de renunciar. *

1 2 3 4 5

W W W WW

Intencion de Rotacion y Alternativas Externas

21. Pensoé en renunciar meses antes de tomar la decision. *
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Resultado cuestionario pag 6

23. Recibi6é una mejor propuesta laboral en otra entidad. *

24. Senti que fuera de la empresa habia mas oportunidades de crecimiento. *

1 2 3 4 5

WWWWW

Factores Emocionales y Eventos Criticos

25. Experimento situaciones de estrés o presion constantes. *



Resultado cuestionario pag. 7

26. Hubo eventos o conflictos que afectaron su bienestar emocional. *

27. No recibié apoyo cuando tuvo dificultades personales o laborales.

28. La falta de motivacion emocional fue determinante para irse.

1 2 3 4 5

WW W W W

Motivos Especificos de Salida (Pregunta Abierta)

29. ;Cudles fueron las razones principales por las que decidiste dejar tu cargo como *
asesor comercial externo en la entidad?
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