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RESUMEN EJECUTIVO 

 
En la actualidad, para toda organización es importante mantenerse en el mercado 
laboral y para ello es fundamental retener al personal con talento, siendo una ardua 
labor que debe realizar a través de procesos de gestión de talento humano; el cual 
tiene como labor ñDesarrollar e incorporar nuevos integrantes a la fuerza laboral, y 
que además desarrolle y retenga a un recurso humano existenteò (Kutik; 2008 p.1-
16). El objetivo de la retención del talento humano será  identificar y destacar a 
aquellas personas con un alto potencial dentro de su puesto de trabajo; 
considerando que retener y atraer a aquellas personas con talento será una 
prioridad. La presente investigación se desarrolla debido a la oportunidad de 
fortalecer los procesos de gestión de talento humano en la empresa DUPLEX S.A 
a través de un plan estratégico de retención de personal que le permite adquirir 
herramientas claves para lograr desarrollar un talento humano altamente preparado 
y motivado en su puesto de trabajo. 
 
Será fundamental que la empresa desarrolle acciones para que los empleados 
puedan sentirse cómodos al realizar su trabajo y además sentir el respaldo por parte 
de esta en sus planes de desarrollo y crecimiento personal facilitando su bienestar; 
estos serán importantes desafíos para la empresa; siendo además una estrategia 
para alcanzar mayor rentabilidad y desempeño laboral. 
 
Inicialmente se describirán las causas por las cuales se presenta la rotación de 
personal e identificar el nivel de riesgo de los factores que pueden generar esta 
situación. Además, es importante describir el nivel de satisfacción de los empleados, 
no solamente en el factor económico sino su grado de conformidad frente a sus 
condiciones, su entorno de trabajo y la percepción de apoyo por parte de la empresa 
para poder crecer y tener un bienestar integral. 
 
Derivado de lo anterior, un plan estratégico de retención del personal permitirá 
favorecer a la organización, donde los resultados se verán reflejados en factores 
tales como: la motivación, la productividad, la cultura organizacional, la experiencia 
y capacitación de los empleados, la atención con excelencia en el servicio, etc.; La 
implementación del plan permitirá entrega dar soluciones a corto y largo plazo, pues 
garantizarán mayores rendimientos económicos, otorgando a la empresa una marca 
positiva y competitiva, un buen reconocimiento y preferencia por parte de los 
clientes, permitiendo alcanzar sus objetivos. 
 
El plan estratégico se diseñará según las necesidades identificadas en el 
diagnóstico inicial y la información recolectada, en este caso orientadas el área de 
RRHH. Dicho plan contendrá diferentes programas con acciones orientadas a 
fortalecer los diferentes aspectos o áreas de la gestión del talento humano, 
permitiendo así desarrollar una oportunidad de cambio y reestructuración hacia una 
visión estratégica de toda la organización. 
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El objetivo principal de todas las organizaciones debe ser contar con un talento 
humano altamente capacitado, comprometido y motivado en su trabajo para poder 
alcanzar los objetivos organizacionales, generando valor ante un mercado 
altamente competitivo.  
 
En conclusión, un plan de estrategias de retención de personal, es una propuesta 
que será una herramienta para que la empresa pueda sobrevivir en el entorno 
actual, permitiendo adaptarse a un entorno cambiante, marcando una diferencia con 
relación a otras empresas del rubro. 
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1.- ¿Cómo nace la idea?   
 
En consideración a que el programa de estudios entrega las herramientas 
necesarias para comprender adecuadamente el área de Recursos Humanos en una 
organización empresarial y en consideración a que éste se encuentra ya en su fase 
de finalización, se ha hecho necesario identificar una empresa en que sea necesario 
comprender su funcionamiento, es necesario analizar el ambiente en que se 
desenvuelve esta organización, con el propósito de identificar las realidades de ésta, 
se hace necesario definir una solución a los problemas relacionados con recursos 
humanos y de esa forma efectuar un plan de acción, donde se requiera integrar y 
vincular los conocimientos adquiridos durante este proceso.    
De ese modo, se ha definido llevar a cabo este trabajo en una mediana empresa, 
dedicada principalmente al rubro de sistemas de elevación de personas y cargas.  
  
2.- Describa la idea de su Proyecto Fin de Magister.   
 
La intención es identificar en las diferentes áreas de la empresa, por medio de un 
análisis de su personal y desempeño, cuáles son las falencias o problemas 
existentes en el área de Recursos Humanos, a fin de ser capaz de ejecutar una 
intervención y posterior Plan de Acción, que permita mejorar los problemas reales y 
de esa forma, fortalecer aquellos aspectos que han sido identificados.  
  
3.- Problema que observa en el área de trabajo.   
 
El problema de la empresa es que no cuenta con un área específica de RRHH, la 
cual sea capaz de gestionar de forma permanente el RRHH y de esa forma, obtener 
el máximo rendimiento de la organización, en beneficio directo de los 
colaboradores.   
Así también, se observa una sobre carga de trabajo en el gerente de finanzas, el 
cual desarrolla labores que abarcan aspectos que trascienden a su rol en 
particular.   
  
4.- Propuesta de Plan de Mejora de Recursos Humanos.   
 

¶ Efectuar una encuesta de clima laboral para identificar los problemas y 
situaciones a mejorar.  

¶ Revisar e internalizar la misión y visión por parte de los integrantes de la 
empresa.  

¶ Ejecutar coaching para mejorar relaciones interpersonales.  
¶ Gestionar capacitaciones profesionales y técnicas para los colaboradores de la 

empresa.  
¶ Efectuar encuestas de satisfacción una vez realizado el plan de mejora.  
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5.- Indicar los objetivos de la empresa en la que trabajarán.   
¶ Reforzar o de ser necesario, modificar la misión de la empresa.   
¶ Evaluar y diagnosticar la situación actual de la empresa en cuanto a la gestión 

de RRHH.  
¶ Asesorar en la asignación de responsabilidades, de acuerdo a capacidades de 

los integrantes  
¶ Evaluar y proponer cambios de acuerdo a capacidad y habilidad de sus 

trabajadores.  
¶ Modificar su cultura en pos de obtener mejores beneficios.  
¶ Incentivar la satisfacción laboral de sus colaboradores.  
¶ Generar un sentido de pertenencia de los trabajadores con la empresa, en 

función de los valores.  
  
6.- ¿Posee redes de contacto en la Empresa a mejorar?   
Duplex Chile S.A., es una empresa dedicada principalmente al rubro elevadores 
para carga y personas. Uno de los integrantes del grupo, posee una relación 
profesional con uno de los ingenieros de ventas de la empresa. Para desarrollar el 
trabajo requerido, recibimos como punto de contacto al Gerente de Finanzas de la 
empresa, Sr. Guillermo Vásquez.   
Con el Sr. Vásquez se han realizado las coordinaciones necesarias, con el propósito 
de llevar a cabo los respectivos instrumentos para la entrega de los productos a 
presentar de acuerdo a la posible mejora a la empresa.  
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4. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 
 
Duplex, es una empresa chilena de ingeniería dedicada principalmente al desarrollo, 
fabricación, instalación y mantención de Sistemas de Elevación de Personas y 
Cargas. Los socios de Duplex S.A. iniciaron sus actividades en Chile durante el año 
1996, conformando una sociedad con la maestranza local Royal, ubicada en 
Estación Central, en la ciudad de Santiago. 
. 
 La idea principal de la empresa tuvo su origen en Alemania; como primer fabricante 
alemán de estacionamientos mecánicos, Duplex S.A. instaló sus primeros 
elevadores y estacionamientos mecánicos en el año 1960. Actualmente han sido 
instalados más de 4 millones de estos mecanos por distintos productores.  
 
Para el año 2000 traslada sus instalaciones en forma provisoria a la comuna de 
Puente Alto en la misma ciudad; posteriormente para el año 2008 termina la 
construcción de su planta de producción y administración en su actual dirección 
ubicada en Avenida Volcán Lascar Poniente #825, Parque Industrial Lo Boza, 
Pudahuel, en Santiago de Chile, convirtiéndose así en la empresa líder 
Sudamericana en el rubro de elevación. 
 
Actualmente la empresa está integrada por cuatro divisiones estratégicas: Duplex 
Chile, Duplex Mantención, Duplex Accesibilidad Universal y Duplex Minería. 
 
Importante agregar que Duplex S.A. cuenta con la certificación de 1ª Categoría 
Instalador, como también con la certificación categoría única mantenedores, por el 
Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Actualmente se encuentra certificada por la  
NCh 2909 Gestión de Calidad PYME y la certificación de Registro de Proveedores 
de Bienes y Servicios REGIC. 
 
4.1 Misión, visión y valores 

 
4.1.1. Misión 
 
Conforme a los antecedentes aportados, Duplex Chile S.A.; como empresa de 
ingeniería, está dedicada al desarrollo, importación e instalación de  ascensores, 
montacargas y servicios de mantención, su misión se orienta a la entrega de 
soluciones de calidad en beneficio de sus clientes, colaboradores y accionistas; 
agregando: ñPor lo tanto, la misión principal para 2019 es la búsqueda y la 
capacitación del personal idóneo y ajustar niveles de remuneraciones al nivel de su 
profesionalismoò (DUPLEX; 2019 p.1). 
 
4.1.2 Visión 
 
La visión de mediano plazo es progresar hacia el camino de convertirse en única 
empresa chilena que presta servicio de excelencia en el rubro de ascensores en 
todos los países latino americano de la costa pacífica cumpliendo 3 características 
necesarias para este propósito: 
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 Disponer del personal con capaz de convertir un reclamo en una oportunidad. 
1- Disponer de personal calificado, capaz de resolver problemas técnicos de su 

área. 
2- Posicionamiento en los primeros tres lugares en el ranking de instaladores y 

mantenedores de ascensores en Chile. 
 

Como parte de la visión a largo plazo, la empresa pretende materializar su 
expansión hacia el extranjero, para esto tiene previsto una vez consolidadas las 
etapas anteriormente señaladas; desarrollar un estudio de mercado con el objetivo 
de identificar los grupos de interés (stakeholders), identificando las principales 
características del mercado (gobierno, sociedad, proveedores y competencia), los 
probables accionistas en cada uno de los países, así como también los potenciales 
clientes y consumidores. 
 
4.1.3 Valores 
 
Conforme a la declaraci·n establecida por la empresa: ñDuplex Protegiendo a las 
Personasò, podemos reconocer impl²citamente la presencia de los valores tales 
como la seguridad, el bienestar, la salud y la calidad de vida de las personas. 
 
Así también, los valores y principios de la empresa están orientados a establecer 
una organización que permita desarrollar un trabajo sinérgico y en equipo,  basados 
en la disciplina, el respeto, la confianza entre sus trabajadores; responsabilidad y 
compromiso, con una fuerte orientación al cliente a través del respeto, honestidad, 
transparencia, calidad y excelencia en el servicio, y con un alto grado de 
responsabilidad social y ética profesional.  
 
4.2 Objetivos Generales y Objetivos Específicos de la Empresa. 
 
4.2.1 Objetivos Generales 

 
El objetivo general de la empresa, se encuentra alineado a su visión, para 
convertirse en una empresa de ingeniería líder en el mercado nacional  orientada al 
desarrollo, fabricación, instalación y mantención de sistemas de elevación de 
personas y cargas, superando el margen anual de ventas estipulado en al menos 
40%, incrementando el margen anual de ingresos de manera responsable y 
proactiva. Imponiendo así una tendencia novedosa, rentable y respetuosa del medio 
ambiente. 
 
4.2.2 Objetivos Específicos 

 
Los principales objetivos específicos de la empresa son:  
 

¶ Crecer al menos un 60% en sus ganancias netas sin incurrir en desvinculación 
de su personal. 

¶ Reducir al mínimo los gastos superfluos y minimizar el déficit en al menos un 
40%. 
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¶ Incrementar el personal fijo contratado y ampliar las coordinaciones existentes 
a nivel nacional. 

¶ Fomentar entre los empleados la cultura del crecimiento, educación y 
formación de manera sostenida. 

¶ Incrementar el porcentaje de ventas en el rubro minero en al menos un 30% 
en el próximo semestre. 

¶ Aumentar las remuneraciones del  personal en al menos un 15% sin afectar 
los márgenes seguros de ganancia neta de la empresa. 

¶ Visibilizar los esfuerzos en materia de Responsabilidad Social Empresarial 
llevadas a cabo. 

¶ Diseñar una estructura empresarial que permita la expansión de la empresa 
en al menos en un 30% de la cobertura a nivel nacional. 
 

Así también y en línea con la visión a mediano plazo declarada por la empresa, se 
contempla el desarrollo de las siguientes actividades como parte de los objetivos 
específicos: 

 

Objetivos 
Específicos 

Actividades consideradas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Disponer del 
personal capaz 
de convertir una 

falla o un 
reclamo en una 

oportunidad 

Considerar en el próximo proceso de selección de personal 
(segundo semestre), la contratación de un supervisor que 
cuente con las competencias y habilidades para el desarrollo 
de la gestión del mejoramiento continuo de la calidad, y 
habilidades de liderazgo. 
 
Desarrollar e implementar en un plazo no superior a un año 
(diciembre del 2022), un sistema de gestión empresarial ERP 
(Enterprise Resource Planning); logrando así contar con 
procesos automatizados de la empresa y disponibles en una 
misma plataforma, integrando las distintas bases de datos de 
la empresa (proveedores, clientes, etc.) en un solo programa, 
ahorrando tiempo y costos. 
 
Una vez consolidad la División de Control de Calidad, iniciar 
la certificación de la empresa en la Norma ISO 9001, 
considerando un periodo de un año a contar de la creación de 
la División como plazo para su certificación. 
 
Considerar en el presupuesto anual, un aumento en un 10% 
para inversión en tecnología con el objetivo de adquirir 
equipos y herramientas de trabajo que cuenten con las 
características que permitan desarrollar  un trabajo de 
excelencia acorde a las exigencias del mercado.  
 

 
 

Solicitar al personal de la Gerencia de Desarrollo Humano 
(GDHU) de la empresa, la elaboración de un programa de 
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Disponer del 
personal 
(técnico) 

calificado, capaz 
de resolver 
problemas 

técnicos de su 
área 

detección de necesidades de capacitación, con el objetivo de 
identificar las capacitaciones y contenidos que permitan 
mejorar los procesos, habilidades y competencias del 
personal de la empresa, buscando en el mercado las 
empresas capacitadoras (OTEC) con los mejores 
profesionales (relatores), que permitan desarrollar la 
capacitación del personal en casa una de sus áreas, 
capacitando en un plazo no superior a un año (a Diciembre 
del 2022) el 75% de la dotación de trabajadores de la 
empresa. Siendo evaluada al término de esta. 
 
Desarrollar programas de ergonomía participativa, que 
permita a los trabajadores identificar las principales 
dificultades y condiciones sub-estándar de trabajo, generando 
una actitud proactiva, participando en la toma de desiciones y 
siendo capaces de proponer oportunidades de mejora. La 
implementación de dicho programa será a partir del segundo 
semestre del próximo año 2022. 

 
Posicionamiento 
en los primeros 

tres lugares en el 
ranking de 

instaladores y 
mantenedores de 

ascensores en 
Chile, antes de la 
expansión hacia 

más países 

Desarrollar durante el primer semestre del año 2022, un 
estudio estadístico que permita  identificar las variables 
económicas y el posicionamiento de la empresa en el 
mercado, desde el inicio de sus operaciones a partir del año 
1996 y hasta el año 2021. 
 
Identificar proponer e instalar en un plazo no superior a tres 
meses, valores al árbol KPI. 
 
Desarrollar en un plazo no superior a un año (a Diciembre del 
año 2022) un estudio que permita optimizar los tiempos de 
instalación a través de venta de equipos más livianos (MP). 

 
Tabla Nº1: Identificación de objetivos específicos y actividades a desarrollar 

Fuente: Elaboración propia 
 
 

4.3 Descripción del servicio que entrega la empresa  
 
Duplex Chile S.A. corresponde a una empresa orientada al desarrollo, fabricación, 
instalación y mantención de sistemas de elevación de personas y cargas. Este 
servicio se entrega en forma integral, proveyendo sistemas armónicos que facilitan 
la instalación y uso por parte de los clientes. 
 
De esa forma, se orienta a la instalación y mantenimiento de su producto en 
espacios de uso público, tales como edificios, centros comerciales y hospitales, 
entre otros ya señalados anteriormente. 
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Por otra parte, con relación a los bloques genéricos para la ventaja competitiva1, la 
empresa Duplex Chile estableció como parte de sus pilares fundamentales: 
 
4.3.1 El logro de la Eficiencia Superior 
 
La eficiencia establecida por Duplex S.A. relaciona los insumos adquiridos, con sus 
productos (bienes y/o servicios) generados. 
 
Considerando como m§xima ñhacer m§s con menosò, es decir, producir lo m§s que 
se pueda sin sacrificar la calidad, con la menor cantidad de recursos; es decir, desde 
esta perspectiva, con una fuerte orientación hacia la productividad.  
 
Para Duplex S.A., el componente más importante de esta eficiencia será la 
productividad de sus  trabajadores.  
Al respecto, la eficiencia, en Duplex S.A. será medida por el nivel de producción 
versus el costo de los recursos necesarios para generar sus productos (ascensores 
y montacargas entre otros)  y/o servicios (Servicios de Instalación y mantenimiento) 
y servicios. 
 
Para Duplex S.A. los más de veinte años de antigüedad, le permiten desarrollar 
como una forma de lograr la eficiencia superior, el desarrollo de economías de 
escala y el estudio de los efectos del aprendizaje.  
 
Economías de Escala: Duplex S.A. considera como parte de su estrategia 
empresarial, la reducción de costos unitarios asociadas a una amplia escala de 
producción, contando con la habilidad para distribuir los costos fijos sobre un gran 
volumen de producción, es decir, mejorando la productividad de los costos fijos. 
 
El concepto de economías de escala, se grafica en la Figura Nº1, siendo aplicable 
a la estrategia desarrollada por la empresa.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 1: Economías de Escala 
Fuente: Elaboración propia 

 
1 Calidad Superior, Innovación Superior, Respuesta Superior al Cliente, Eficiencia Superior. 
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Al respecto, el eje de las abscisas nos refleja el volumen de producción, mientras 
que el de las ordenadas, refiere el costo de producir cada unidad.  
 
Como se puede apreciar, la curva nos permite identificar las economías de escala 
que se producen, es decir, cómo Duplex S.A. disminuye el costo unitario, a medida 
que sus volúmenes de producción aumentan. 
 
Efectos de Aprendizaje 
 
Para Duplex S.A., los efectos del aprendizaje corresponderán a los ahorros en 
costos que surgen del aprender haciendo.  
 
Derivado de lo anterior las actividades laborales de sus trabajadores (mano de 
obra), se aprenderá mediante la repetición mejorada de cada una de las tareas 
realizadas. En consecuencia, la productividad de la mano de obra de sus 
trabajadores, aumentará con el tiempo y los costos unitarios disminuirán a medida 
que sus trabajadores aprenden la forma más eficiente para realizar sus tareas en 
particular. 
 
La estrategia empresarial desarrollada por Duplex S.A. asociada al estudio de los 
efectos del aprendizaje, le permitirán adquirir una serie de ventajas de la aplicación 
en consideración al efecto de experiencia, lo que le permitirá: 
 
Suponer una barrera de entrada, puesto que al aprovechar dicho efecto 
(experiencia), contará con una ventaja sostenida en los costos asociados.  
 
Por otra parte, la ventaja en costos obtenida por Duplex S.A., podrá representar una 
mejor posición competitiva para la misma; de esta forma, al estimar la curva de 
experiencia, se podrá conocer la evolución de sus costos, y en base a ese 
conocimiento, Duplex S.A. podrá diseñar una política de precios adecuada y 
competitiva. 
 
4.3.2 Logro de Calidad Superior 
 
La calidad se orienta a la confiabilidad que se tiene, respecto de sus productos y/o 
servicios entregados por Duplex S.A., disminuyendo los riesgos que se presentan 
en el cliente al momento de tomar una decisión de compra, y a su vez, garantizando 
un nivel de satisfacción determinado. 
 
Lo anterior, permite identificar el doble impacto que tiene la calidad de sus productos 
sobre la ventaja competitiva.  
 
Primero, el suministrar productos o servicios de alta calidad, generando una 
reputación de marca; esta reputación incrementada, permitirá que Duplex S.A. 
cobre un mayor precio por sus productos o servicios; y segundo, la eliminación de 
imperfecciones del proceso de fabricación del producto o servicio, permitirá 
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aumentar su eficiencia, disminuyendo los costos y mejorando la imagen de su 
marca.  
 
Por otra parte, un incremento de la calidad, producirá el aumento de la confiabilidad, 
por lo que el cliente estará dispuesto a pagar un mayor precio; por ende, la 
institución podrá obtener mayores utilidades, siempre y cuando el sobre precio que 
cancele el cliente, sea mayor que el costo adicional de entregar la calidad.  
 
Así también, el incremento de la calidad en los procesos internos de la empresa, 
permitirá disminuir los costos, manteniendo el precio de venta, para así obtener 
mayores utilidades (Figura 2). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura N°2: El impacto de la Calidad en las Utilidades 
Fuente: Elaboración propia 

 
 
El principal concepto utilizado para incrementar la calidad, por parte de la 
administración de empresa Duplex S.A. corresponderá a la administración de la 
calidad total (ACT2).  
 
Estrategia Clave de la Competitividad 
 
El concepto sobre administración de la calidad total (ACT), fue desarrollado por 
varios consultores norteamericanos3, siendo posteriormente adaptado por los 
japoneses. La filosofía de ACT, expresada por Deming, y declarada como parte de 
la estrategia empresarial de Duplex S.A., se fundamenta en la siguiente reacción en 
cadena de cuatro pasos: 
 
a) Calidad mejorada, significa disminución de costos debido a que hay menor 
reelaboración, pocos errores, menos retrasos, y mejor uso del tiempo y materiales. 
 
b) Como resultado, mejora la productividad. 

 
2 Filosofía administrativa concentrada en el mejoramiento de la calidad de productos y servicios de una firma, 
que además enfatiza que todas sus operaciones deben orientarse hacia esta meta. 
3 Edwards Deming, Joseph Juran y A. V. Feigenbaum entre otros. 
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c) La calidad mejorada, lleva a una mayor participación en el mercado y permite que 
la institución aumente los precios. 
 
d) Esto incrementa la rentabilidad de la organización, y le permite permanecer en el 
negocio. Por tanto, la institución genera más empleos. 
 
La calidad total será considerada por Duplex S.A. como una filosofía, una estrategia, 
un modelo de hacer negocios que está focalizado hacia el cliente, y no sólo se 
referirá al producto o servicio en sí, sino que a la mejoría permanente del aspecto 
organizacional, gerencial; siendo la empresa reconocida como una máquina 
gigantesca, en la cual desde el más alto nivel directivo hasta el trabajador de más 
baja calificación y nivel jerárquico, estarán comprometidos con los objetivos de la 
empresa. 
 
Para que la calidad total se logre a plenitud, será necesario que se rescaten los 
valores básicos de la sociedad y es aquí, el nivel directivo de la empresa, jugará un 
rol fundamental, comenzando por la educación previa de sus trabajadores, para 
conseguir una dotación laboral con mayor predisposición y capacidad de asimilación 
de los problemas de calidad, contando con las habilidades para sugerir cambios en 
provecho de la calidad, y con las capacidades que le permitan analizar y observar 
objetivamente cada etapa del proceso, del proceso, para así poder enmendar 
errores.  
 
Los 14 pasos implementados por Duplex S.A. corresponderán a los pasos 
establecidos por Williams Deming4; siendo parte de administración de la calidad 
total (ACT): 
 
1. Generar constancia en los propósitos tendientes al mejoramiento de sus 
productos y servicios, con el objetivo de adquirir competitividad, permaneciendo en 
el negocio y generando empleo. 
 
2. Desarrollo de actividades de socialización que permitan adoptar esta nueva 
filosofía, tomar conciencia del reto, identificando sus responsabilidades y 
asumiendo el liderazgo para el cambio en cada uno de sus niveles. 
 
3. Dejar a un lado la dependencia en la inspección para el logro de la calidad; 
eliminando la necesidad de inspeccionar masivamente, al generar en primer lugar, 
calidad en el producto o servicio. 
 
4. Finalizar con la práctica de adjudicar los negocios solamente por el precio fijo, 
sino más bien, minimizando los costos totales. 
 

 
4 William Edwards Deming, fue un estadístico estadounidense, profesor universitario, escritor, consultor y difusor 
del concepto de calidad total. Su nombre está asociado al desarrollo y crecimiento de Japón después de la 
segunda guerra mundial.  
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5. Mejorar continuamente los sistemas de producción y servicio, con el fin de 
incrementar la calidad y productividad y, en consecuencia, disminuir 
constantemente los costos. 
 
6. Instituir la capacitación en el trabajo de forma permanente y planificada. 
 
7. Instituir el liderazgo, permitiendo así  ayudar a que los trabajadores, equipos de 
trabajo y mecanismos, realicen una mejor labor. El liderazgo en la administración, 
como el liderazgo de trabajadores en producción, requerirá de un re-
acondicionamiento sostenido en el tiempo. 
 
8. Desechar el temor, de tal manera que todos los trabajadores de la empresa, 
puedan trabajar en forma efectiva para Duplex S.A. 
 
9. Eliminar las barreras entre departamentos. Los trabajadores dedicados a la 
investigación y desarrollo, así como también al diseño, ventas y producción, 
deberán trabajar en equipo, con el fin de prever los problemas que se puedan 
presentar en la fabricación y utilización del producto o servicio. 
 
10. Eliminación de lemas en los que se solicite cero defectos y nuevos niveles de 
productividad. Según el autor5, dichas exhortaciones sólo crean relaciones 
adversas.  
 
11. Eliminar estándares de trabajo en la planta, siendo estas sustituidas por el 
liderazgo; eliminando la administración por objetivos, la administración por 
cantidades y las metas numéricas; siendo estas sustituidas por el liderazgo. 
 
12. Eliminar las barreras a quienes laboran por horas, fomentando el derecho a 
enorgullecerse por la mano de obra calificada. La responsabilidad de los 
supervisores deberá ser orientada a la calidad más que a la cantidad; así también 
eliminar las limitaciones del personal de administración e ingeniería, fomentando el 
derecho a enorgullecerse de su trabajo calificado. 
 
13. Instituir en la empresa Duplex S.A. un programa permanente de educación y 
auto mejoramiento. 
 
14. Permitir que todos los trabajadores de la empresa, desarrollen sus actividades 
laborales  con el fin de lograr la transformación.  
 
4.3.3 Innovación Superior 
 
La innovación, definida como algo nuevo o novedoso con respecto a la forma como 
una institución opera o sobre los bienes que ésta genera; será considerada como 
uno de los pilares fundamentales por la empresa Duplex S.A. con el objetivo de 
lograr la ventaja competitiva, permitiéndole comprender los adelantos tecnológicos 

 
5 William Edwards Deming. 
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desarrollados en el mercado y relacionados con los diferentes productos, procesos 
de producción, sistemas administrativos, estructuras organizacionales y estrategias 
desarrolladas en ella. 
 
La empresa Duplex S.A. considerará como parte de su presupuesto anual, el capital 
necesario para invertir recursos en el tiempo, con el objetivo de detectar las 
necesidades reales de los clientes, adquiriendo y fabricando los productos o 
servicios que le permitan cumplir con las exigencias y expectativas de sus clientes.  
 
4.3.4 Respuesta Superior al Cliente 
 
Con el objetivo de lograr la aceptación y fidelidad de sus clientes, Duplex S.A. 
deberá proporcionar sus productos y servicios en el momento que este lo requiera; 
en consecuencia, lograr una superior capacidad de correspondencia a sus clientes, 
implicará proporcionarles el valor de lo que pagó. Las medidas emprendidas por 
Duplex S.A. para mejorar la eficiencia de sus procesos y la calidad de producción, 
serán consistentes a este objetivo. 
 
Por otra parte, Duplex S.A. para satisfacer las necesidades de sus clientes, deberá 
contemplar la adquisición y/o el desarrollo de nuevos productos con características 
que los actuales no posean; por lo que para alcanzar la eficiencia, calidad e 
innovación superior en conjunto, Duplex S.A. se hará parte del logro de una gran 
capacidad de aceptación por parte del cliente. 
 
Otro factor que se destaca en la empresa Duplex S.A. corresponde a la capacidad 
para analizar las exigencias y expectativas de sus clientes, contando con la 
posibilidad de personalizar sus bienes y servicios, de acuerdo con las demandas 
individuales de estos.  
 
Otra fuente de aumento de la capacidad de satisfacer al cliente, además de las ya 
mencionadas, corresponden al servicio y apoyo de posventa. Por lo tanto, la 
diferenciación posibilitará la generación de lealtad hacia la marca, asegurando el 
logro de metas. 
 
4.4 Productos y servicios 
 
Los principales productos y servicios ofrecidos por la empresa corresponden a los 
siguientes: 
 
4.4.1 Importación, Instalación y mantención de ascensores: 
 
a.- Sin Sala de Máquinas Duplex GO:  
 
Ascensor electromecánico destinado a edificios residenciales, oficinas, hospitales, 
clínicas y hoteles, para viajes confortables y seguros; dando cumplimiento a la 
norma nacional NCh 440/1 y europea EN 81. Las características principales y 
opcionales del equipo señaladas en Anexo 1. 
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b.- Ascensor para Espacios Reducidos Duplex FLEX:  
 
Ascensor con y sin sala de Máquinas, destinado a edificios residenciales, oficinas, 
hospitales, clínicas y hoteles; aprovechando el máximo de espacios reducidos, 
dando cumplimiento a la Norma NCh 440/1 y europea EN 81. Las características 
principales y opcionales del equipo señaladas en Anexo 2. 
 
c.- Ascensor con Sala de Máquinas S.-830: 
 
Ascensores destinados a edificios residenciales, oficinas, hospitales, clínicas y 
centros comerciales. De tipo electromecánico para viajes cómodos y seguros, y 
fabricado bajo norma nacional NCh/440 y europea EN 81. Las características 
principales y opcionales del equipo señaladas en Anexo 3. 
 
d.- Ascensor Monta camilla para Hospitales DUPLEX M-CAM: 
 
Ascensores destinados a hospitales, clínicas, centros médicos, cargas de gran 
volumen; de tipo electromecánico con cabina profunda para camillas, y fabricado 
bajo norma nacional NCh 440/1 y europea E.N. 81.  Las características principales 
del equipo señaladas en Anexo 4. 
 
e.- Ascensor Hidráulico DUPLEX HDM: 
 
Por su robustez, costo y eficiencia, este tipo de elevadores es el recomendado 
cuando no se requieren grandes velocidades ni recorridos. Equipo recomendado 
para tráfico medio (hasta 90 partidas por hora). Permite instalación en escotillas de 
dimensiones pequeñas. Por su diseño, es un equipo de menor complejidad en su 
mantenimiento. Ascensores orientados a establecimientos educacionales, 
viviendas particulares y edificios públicos. Las características principales del equipo 
señaladas en Anexo 5. 
 
4.4.2 Importación, Instalación y mantención de escaleras mecánicas 

 
a.- Escalera Mecánica FES: 
 
Destinados a Malls, supermercados y shopping center; un producto de nueva 
generación presentando seguridad, fiabilidad y eficiencia entregando una solución 
de Ciencia y Comodidad. Una escalera de trafico medio que cumple con la norma 
NCh 3344/1 permitiendo seguridad en su uso. Las características principales y 
opcionales del equipo señaladas en Anexo 6. 
 
b.- Escalera Mecánica FEH: 
  
Destinada a instalaciones del metro, aeropuertos y para uso de público masivo, 
cumpliendo con la norma nacional NCh/440 y europea EN 81. Las características 
principales y opcionales del equipo señaladas en Anexo 7. 
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4.4.3 Importación, Instalación y mantención de rampas mecánicas  
 
a.- Rampa Mecánica DUPLEX  FET:  
 
Producto altamente fiable y seguro para su uso continuo, cuenta con un mecanismo 
eficiente y sencillo para el mantenimiento. Su instalación es conveniente para 
supermercados, centros comerciales, mall's y aeropuertos, ubicándose en el interior 
o en la intemperie. Las características principales del equipo señaladas en Anexo 
8. 

 
4.4.4 Servicio de Esterilizadores 

 
a.- Esterilizador UV modelo EC UV-DUPLEX:  
 
Producto basado en la capacidad de esterilización de rayos UV, con una longitud 
de onda de 254 nanómetros y desarrollado con una tecnología innovadora que 
permite lograr una efectividad superior a 99.65% en la eliminación de estas fuentes 
de contagio. Las características e instrucciones de uso señaladas en Anexo 9. 
 
b.- Esterilizador de aire  EEA ï UV DUPLEX:  
 
Extractor de aire con un agregado de túnel de esterilización por luz germicida en un 
solo equipo. La luz UV-C en este caso se encuentra en el interior del aparato y no 
presenta peligro alguno para usuario, instalador o mantenedor. Las características 
e instrucciones de uso señaladas en Anexo 10. 
 
c.- Esterilizador UV Combinado para Cabina  EC&EA-UV DUPLEX:  
 
Extractor de aire con un túnel de esterilización por luz germicida agregado, en un 
solo equipo. La luz UV-C en este caso se encuentra en el interior del aparato y no 
presenta peligro alguno para el usuario, instalador o mantenedor. Las 
características e instrucciones de uso señaladas en Anexo 11. 
 
d.- Esterilizador UV para Pasamanos EP-SJEC DUPLEX:  
 
Producto que permite eliminar por completo los gérmenes de los pasamanos de las 
escaleras y rampas mecánicas en un 99,99% en solo 30 pasadas. El dispositivo 
tiene una garantía por 10.000 horas o 2 años teniendo un mantenimiento cada 3 
meses.  
 
El producto bloquea la propagación de cualquier fuente de infección al destruir 
completamente el ADN de los gérmenes a través de la luz LED UV que tiene una 
longitud de onda de 278 nanómetros (nm). Producto inofensivo para el cuerpo 
humano, ya que no utiliza productos químicos ni metales. Las características e 
instrucciones de uso señaladas en Anexo 12. 
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4.4.5 Productos de Accesibilidad Universal 
 

a.- Elevador de Discapacitados DUPLEX EDM:  
 
Producto fabricado en España y Alemania, destinado al transporte de personas con 
movilidad reducida. Ideal para recintos públicos y privados que requieren cumplir 
con la ley de accesibilidad universal. Las características e instrucciones de uso 
señaladas en Anexo 13. 
 
b.- Plataforma Salva Escalera Recta DELTA:  
 
Esta plataforma permite el traslado de personas en silla de ruedas a través de 
escaleras de tramos rectos y sin descansos. Producto europeo de gran calidad y 
resistencia, para uso interior o exterior; por su diseño delgado, la plataforma se 
adapta a escaleras angostas y puede ser plegada cuando no se usa. Cumple con 
la normativa de accesibilidad universal vigente en Chile para uso privado o público. 
Las características e instrucciones de uso señaladas en Anexo 14. 
 
c.- Plataforma Salva Escalera Curva OMEGA:  
 
Plataforma para traslado de personas con movilidad reducida. Instalación interior o 
exterior. Se adapta a escaleras con curvas y descansos. Uso privado o público, ya 
que cumple con la norma chilena de accesibilidad universal. Diseñada y fabricada 
en Europa, se adapta casi a todo tipo de escaleras. Plegable, para optimizar el 
espacio de la escalera mientras la plataforma no está en uso. Las características e 
instrucciones de uso señaladas en Anexo 15. 
 
d.- Elevador Vertical ELEVEX:  
 
Producto que permite el traslado vertical de personas en silla de ruedas y puede ser 
instalado en interiores o exteriores, es un producto diseñado y fabricado en Europa. 
Facilita el acceso de personas con movilidad reducida. Máquina muy robusta y 
resistente, de instalación fácil y rápida. No requiere foso y puede ser instalada en 
espacios muy reducidos. Su requerimiento de mantención es muy bajo. Nuestro 
elevador para discapacitados, de diseño Duplex fabricado en España y Alemania. 
Ideal para recintos públicos y privados que requieren cumplir con la ley de 
accesibilidad universal. Las características e instrucciones de uso señaladas en 
Anexo 16. 
 
e.- Elevador Vertical LIFTBOY:  
 
Producto diseñado y fabricado en Europa para el uso en interiores como en 
exteriores y orientado a establecimientos educacionales, viviendas particulares y 
edificios públicos. Cuenta con barandas de seguridad y rampa de acceso.  
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Además, la plataforma elevadora se puede mover con facilidad en caso de 
requerirse; además funciona con electricidad domiciliaria a 220V y puede 
enchufarse a cualquier enchufe estándar. Las características e instrucciones de uso 
señaladas en Anexo 17. 
 
f.- Oruga Salva Escalera LG 2004:  
 
Producto diseñado y fabricado en Europa, destinado al traslado de personas en silla 
de ruedas desde una planta a otra PARA vivienda particular y uso privado. No 
requiere de instalaciones y puede ser almacenada y guardada con facilidad. Su 
sistema de fácil desmontaje permite su traslado en automóvil. El funcionamiento 
requiere de un tercero que guíe a la oruga a través de las escaleras. Las 
características e instrucciones de uso señaladas en Anexo 18. 
 
g.- Silla Salva Escalera ALPHA:  
 
Producto que permite bajar y subir escaleras curvas y con descansos; se adapta 
casi a todo tipo de escalera. Su uso es recomendado para personas con movilidad 
reducida o tercera edad que no requieran de silla de ruedas permanente. Su uso es 
para interiores; su diseño y fabricación europeo permiten optimizar el espacio y ser 
plegada para despejar el tráfico de la escalera mientras no está siendo usada. Las 
características e instrucciones de uso señaladas en Anexo 19. 
 
4.4.6 Montacargas 
 
a.- Montacargas DUPLEX DX Hidráulico: 
 
Destinado para altas exigencias, equipo de gran capacidad con prestación para dos 
o tres paradas destinado a centros comerciales, supermercados, sector Industrial y 
minería; el cual cumple con la norma NCh 440/2 permitiendo transporte de cargas. 
Las características e instrucciones de uso señaladas en Anexo 20. 
 
b.- Carga Pesada DUPLEX QHG:  
 
Equipo hidráulico con sala de máquina, robusto para trabajo pesado industrial, con 
un interior de cabina reforzado; cuenta con una capacidad de carga desde 2.000 a 
5.000 Kg. Dimensiones de cabina hasta 8.75 m2. Recorridos hasta 20m y velocidad 
de 0.5 m/s. Equipo con cabina reforzada para 6 paradas. Cumplimiento de la norma 
NCh 440/2 permitiendo transporte de cargas y personas. Las características e 
instrucciones señaladas en Anexo 21. 
 
c.- Ascensor Monta Autos Hidráulico DUPLEX DOK HID:  
 
Elevador de gran potencia funcional, práctico y moderno, destinado a 
estacionamientos y centros comerciales; permite el aprovechamiento máximo de los 
espacios para la movilización de vehículos, sin necesidad de rampas, a través de 
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los distintos niveles de estacionamientos. Las características e instrucciones 
señaladas en Anexo 22. 
 
d.- Mini cargas Eléctrico DUPLEX ZX:  
 
Elevador electromecánico utilizado para el desplazamiento vertical de pequeñas 
cargas, no apto para el transporte humano o animal, y destinado a oficinas, 
hospitales, clínicas, restaurantes y hoteles. Este tipo de montacargas entregan una 
solución rápida, económica y efectiva para uso en restaurantes o casinos 
(montaplatos), bibliotecas, laboratorios, bancos, residuos, etc. Armado tipo mecano 
con estructura auto soportante que facilita su instalación. Disponible en versiones 
220V y 380V. Capacidad hasta 300Kg. Las características e instrucciones 
señaladas en Anexo 23. 
 
e.- Mini cargas Hidráulico DUPLEX HM:  
 
Elevador diseñado para el transporte vertical de cargas pequeñas y medias, 
destinado a oficinas, hospitales, clínicas y restaurantes; pensando en facilitar 
múltiples aplicaciones dentro de los sectores servicios e industrial. Rigurosos 
controles de calidad hacen de este tipo de mini carga un producto fiable y duradero. 
Están diseñados conforme a la Directiva de Máquinas 2006/42CE. Las 
características e instrucciones señaladas en Anexo 24. 
 
4.4.7 División Minería 
 
Finalmente la empresa DUPLEX S.A. considera un área destinada a la entrega de  
servicios de ingeniería proporcionando montacargas y ascensores, en todo tipo de 
proyectos mineros, industrial y sector público en Chile. 
 
Los principales productos entregados en el sector minero son: 
 
a.- Montacargas con escotilla:  
 
Equipos con sala de máquinas para el transporte constante de personas y cargas. 
Instalación en hormigón y estructuras metálicas (según factibilidad). Proveyendo 
montacargas hidráulicos y eléctricos, además de contar con ascensores para 
personas.  
 
Productos: 
 

- Montacargas Hidráulico Duplex DX: 2.000 Kg. /7m. 

- Montacargas Hidráulico Duplex QHG: 5.000 Kg. /20m. 

- Montacargas S100: 4.000 Kg. /40m. 

- Ascensor Minero S830: 2.000 Kg. /105m. 
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b.- Montacargas sin Escotilla: 
 
Elevadores Auto soportado con sistema de mástil que no requiere obra civil, con 
factibilidad de instalar doble cabina por mástil. Variedad de modelos para cada 
necesidad, alternativas en carga, distancia y dimensiones. 
 
Productos: 
 

- Montacargas Duplex P12P: 1.500 Kg. /150m. 

- Montacargas Duplex P18P: 2.000 Kg. /100m. 

- Montacargas Duplex SBL 2000: 2.000 Kg. /250m. 

- Montacargas Duplex PH 3240: 3.200 Kg. /400m. 

- Montacargas Duplex P22: 2.000 Kg. /200m. 

- Montacargas Duplex P18: 2.000 Kg. /100m. 

- Montacargas Duplex P12: 1.500 Kg. /150m. 

- Montacargas Duplex P6: 650 Kg. /100m. 
 
4.5 Clientes y Destinatarios 

Como ya lo señaláramos, los ascensores están orientados a satisfacer las 
necesidades de clientes y edificios residenciales, oficinas, hospitales, clínicas, 
centros médicos, hoteles y centros comerciales, así como también para 
establecimientos educacionales y viviendas particulares.  
 
Con relación al servicio de Escaleras mecánicas, estas se orientan a satisfacer las 
necesidades de clientes: Malls, supermercados y shopping center así como también 
para el servicio de instalaciones del metro, aeropuertos y uso de público masivo. 
 
Las rampas están destinadas a satisfacer las necesidades de clientes tales como: 
supermercados, centros comerciales, mall's y aeropuertos, ya sea  ubicados en el 
interior o en la intemperie. Con relación a los elevadores, estos se orientan a 
satisfacer las necesidades de personas con movilidad reducida y orientado a 
establecimientos educacionales, viviendas particulares y edificios públicos, para el 
uso en interiores como en exteriores. 
 
Los montacargas  destinados a satisfacer las necesidades de clientes de centros 
comerciales, supermercados, sector Industrial y minería, así como también 
destinado a estacionamientos y centros comerciales, y oficinas, hospitales, clínicas, 
restaurantes y hoteles. 
 
En particular, los montacargas y ascensores de la división minera de la empresa 
DUPLEX S.A., están orientados a satisfacer las necesidades de servicios de 
ingeniería en todo tipo de proyectos mineros, industrial y sector público en Chile. 
 
Conforme a los antecedentes aportados por la empresa, los principales clientes son:  
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¶ Servicios Públicos: Gobierno de Chile, Poder Judicial, DIBAM, Museo Casa 
Colorada, JUNJI, Gendarmería, Servicio de Impuestos Internos, Metro de 
Valparaíso. 

 

¶ Municipalidades: Municipalidad de Peñalolén, Municipalidad de Providencia, 
Municipalidad de Vitacura, Municipalidad de Lo Barnechea, Municipalidad de 
Quilicura, Municipalidad de Maipú, Municipalidad de Los Andes. 

 

¶ Supermercados y centros comerciales: Wallmart, Tottus, Jumbo, Santa Isabel, 
Líder, Mall Plaza, Cencosud, Multi tienda Corona. 

 

¶ Bancos: Banco Security, Banco BCI, Banco Estado, Banco Santander, Banco del 
Desarrollo. 

 

¶ Universidades, Institutos Profesionales y centros de educación: Universidad de 
Chile, Universidad Austral de Chile, Universidad Santo Tomás, Universidad 
Católica del Norte, Universidad de Valparaíso Universidad Tecnológica 
Metropolitana. Universidad de Talca, DUOC UC, Colegio Calasanz. 

 

¶ Empresas Constructoras: Constructora Novatec, Constructora Sudamericana, 
Constructora Salfa, Constructora GK, Constructora BMS, Caucho técnica, 
Constructora Capreva, Constructora Lapco. 

 

¶ Otras empresas: ACHS, Starbucks, Cristal Chile, Isapre Cruz Blanca, Micro geo, 
Ericar, Saitec, Laboratorio Chile, Felipe Didier, Empresas Ingevec,  Socoicsa, 
Queylen, Casino Del Pacifico, European Southem Observatory,  Echeverría 
Izquierdo, Tecsa Cypco, Ebco.  

 

¶ En el rubro minero: Codelco Chile, Barrick, Angloamerican, Finning Cat, Mina 
Invierno, Minera Isla Riesco. 

 
4.6  Ámbito Geográfico 
 
La empresa actualmente se encuentra ubicada en  Volcán Lascar Poniente 825, 
Parque Industrial Lo Boza, Pudahuel Región Metropolitana, CHILE; sin embargo  el 
servicio de instalación y mantención de productos cuenta con disponibilidad para 
todo el territorio nacional continental.  
 
4.7  Propuesta de valor de la Empresa 
 
La propuesta de valor se asocia a la capacidad que la empresa tiene para disponer 
de un staff de colaboradores comprometidos con los desafíos del mercado, así 
como también con una estructura financiera sólida con alta capacidad de 
endeudamiento en la banca. Por otra parte, la imagen corporativa confiable y su 
nombre convencen cada vez a más clientes; desarrollando en la actualidad un 
proceso de consolidación paulatina y permanente de ventas, estando inscrita en la 
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posición inmejorable de primera categoría en el registro nacional de instaladores y 
mantenedores. 
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5 DIAGNÓSTICO PLAN DE MEJORAS 
 
Una vez realizada una serie de reuniones y entrevistas con el personal tanto 
directivo como ejecutivo de la empresa, se pudo obtener un entendimiento del 
contexto en el cuál se desenvuelve la empresa. Identificando cuál es su propósito o 
intención por alcanzar.  
 
A partir de esta comprensión, se logró identificar ciertas situaciones donde se 
evidenciaban dificultades o aspectos susceptibles de ser optimizados.  
 
Dentro de este diagnóstico inicial, los aspectos más relevantes detectados fueron 
los siguientes: 
 

¶ Falta de estandarización de normas conforme a certificación ISO. 

¶ Pérdida de personal especialista en áreas técnicas de mantenimiento. 

¶ Falta de procesos establecidos para la contratación de personal. 

¶ Optimizar el ciclo de vida laboral. 

¶ Falta de cobertura del recurso humano en atención a la expansión de la empresa. 
 
A partir de este punto, en las siguientes etapas se continuó con el análisis para 
determinar los aspectos factibles de mejorar, identificándose cuál o cuáles de ellos 
representaban una mayor relevancia para la empresa y una concordancia con el 
propósito del presente desarrollo docente, es decir, lograr una convergencia entre 
los intereses de la empresa y los de este equipo de trabajo. 
 
5.1  Identificar área y procesos a mejorar 
 
En una primera instancia fue desarrollado un Gráfico de Control, considerando la 
ausencia de un diagnostico que integre todos los aspectos claves que identifiquen 
los procesos susceptibles de mejorar.  
 
El Grafico de control, nos permitirá contar con un diagnóstico, que nos permita 
establecer una brecha entre el estado actual y el estado deseado, permitiendo 
identificar el área y los procesos a mejorar. 
 
Una vez desarrollado el presente Grafico de Control, se pudo identificar la presencia 
de dificultades relacionadas con la gestión de personas, puntualmente en 
actividades asociadas a la retención del talento, determinando intervenir en el área 
de RR.HH. 
 
Consideramos además relevante, que todos los miembros de la organización tomen 
conocimiento delos resultados del citado diagnóstico o los por qué, para que la 
actuación sea igualmente similar y no se trabaje desde enfoques diferentes.  
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Gráfico de Control: 
 
Los gráficos de control son una herramienta para medir si el proceso se encuentra 
dentro de los límites deseados. Su aplicación más frecuente es en los procesos 
industriales, siendo válidos para cualquier proceso en toda organización, esta 
herramienta es de uso muy generalizado en las instituciones financieras para el 
control de sus cuentas y actividades administrativas, vigilando las características 
que son más relevantes para ofrecer un servicio de calidad (Heskett, Sasser y Hart 
1993).  
 

En atención a los hallazgos, se realizó la validación de las causas del problema 
identificado, a base de la metodología, requerimientos y vulnerabilidades críticas, 
permitiéndonos contar con un mayor grado de certeza del problema definido.  
 
A continuación, se presenta la validación mencionada: 
 
 

CENTRO DEL PROBLEMA 

 

La comunicación en las nuevas generaciones. 

(Adaptabilidad de la empresa a las necesidades 

generacionales)  

CAPACIDADES CRITICAS 

 

- Son nativos digitales. 

- Mayor capacidad multitarea. 

- Son menos conformistas. 

 

VULNERABILIDADES CRITICAS 

 

- Empresa pone l²mites. 

- Mayormente existencia de segmentos sin 

dicha capacidad cubriendo puestos. 

- No se les valora lo suficiente. 

- Existe mucha competencia. 

- Requieren una efectiva comunicación. 

- Centrar su capacidad en tareas específicas. 

- Empresa no ofrece puestos de interés. 

- Falta de capacitaciones en diferentes áreas. 

- Competencia ofrece mejores condiciones. 

- Problemas para sentir propia la labor. 

- Requieren trabajos que los motiven. 

- Trabajo los debe realizar como un todo. 

- Buscan reconocimiento y estatus. 

- Deben poner a prueba sus capacidades. 

- Son inconformistas e inquietos en el trabajo. 

 

REQUERIMIENTOS CRĉTICOS 

 

- Demandan mayor tecnología. 

- Buscan mayor reconocimiento. 

- Formación en diferentes áreas. 

- Trabajos en diversos ámbitos. 

- Buscan trabajos que los identifiquen. 

- El éxito no lo miden por el dinero. 

- Demandan tareas desafiantes. 

 
Tabla Nº2: Validación del problema detectado. 

Fuente: Elaboración propia. 

 
Así también se consideró desarrollar un diagrama de causa efecto (Ishikawa) en el 
cual se pudo visualizar y confirmar con mayor puntualización las principales causas 
del problema: 

- Falta de un área independiente para la gestión del capital humano. 

- Falta de compromiso por parte del personal. 
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- Falta de personal capacitado 

- Ausencia de filtros en el proceso de reclutamiento y selección 

- Dilatación de los procesos 

- Ausencia de un plan estratégico 

- Ausencia de actividades de evaluación de desempeño. 
 
Las causas identificadas en el diagrama, traen como consecuencia un alto índice 
de rotación de personal, generando en la empresa dificultades económicas, 
derivado de costos asociados a procesos de contratación de personal y de 
desvinculación laboral, así como gastos administrativos. 
 
Una de las principales dificultades tiene relación con los efectos negativos por el 
alto índice de rotación, cuando sobrepasa el equilibrio que debería existir; al 
respecto, Robbins (1998) afirma: ñLa rotación de personal es el retiro voluntario e 
involuntario constante de una organización. Puede ser un problema, debido al 
incremento de costos de reclutamiento, selección, capacitación y trastornos 
laborales. No se puede eliminar, pero se puede disminuir sobre todo en los 
trabajadores de desempeño alto y de los que son difíciles de reemplazarò. (Robbins; 
1998 p. 343). 
 
Por otra parte, los colaboradores son elementos fundamentales en la empresa, por 
lo tanto cobra relevancia el ambiente laboral en el cual se desenvuelven. Según 
Chiavenato (1999) la rotación de personal es:  
 
ñUn término empleado para definir la fluctuación de personal entre una organización 
y su ambiente; es decir el intercambio de los individuos entre la organización y el 
ambiente se define por el volumen de personas que ingresan en la organización y 
las que salen de ellaò (Chiavenato; 1999 p.188). 
 
Conforme a lo anterior, cobra importancia la rotación de personal porque puede ser 
un indicador de estabilidad en la empresa, por lo tanto se considera un componente 
de la administración de recursos humanos porque puede promover la estabilidad y 
también la producción dentro de la misma. 
 
En la actualidad la rotación de personal en las empresas puede ser un problema 
recurrente; al respecto Brown & Hermann (2020), señalan con relación a la rotación 
anual según tamaño de empresa, se observa que a junio del 2019, las pequeñas 
empresas son las que tienen un nivel de rotación más alto con 42,8%, seguidas de 
las microempresas con un 41,7%, las mediana con 39,1% y, por último, las grandes 
empresas, con 33,3% (Brown & Hermann; 2020 p.7). 
 
Este problema se agudiza al considerar el tema generacional de los colaboradores, 
en particular de nuevas generaciones (Millennials), caracterizados por contar con la 
incentiva para buscar nuevas experiencias sin temor a la inestabilidad laboral, y 
orientados a la búsqueda de lo que realmente les apasiona y con una amplia 
flexibilidad horaria; generando gran preocupación en las organizaciones, 
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principalmente por los costos y gastos adicionales asociados a procesos de 
desvinculación laboral, reclutamiento, selección, contratación e inducción de nuevo 
trabajadores. 
 
Para tener una visión más objetiva de la problemática sobre el alto índice de rotación 
a continuación se expone el diagrama de Ishikawa, permitiendo focalizar las causas 
principales y las consecuencias que estos tienen; para afrontar con precisión los 
puntos críticos para lograr disminuir el índice de rotación en la empresa DUPLEX 
S.A. 
 
Diagrama de Ishikawa 
 
El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto, es un 
diagrama que consiste en una representación gráfica sencilla en la que se puede 
observar de manera relacional una especie de espina central, que es una línea en 
el plano horizontal, representando el problema a analizar: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura N°3: Diagrama de Ishikawa 

Fuente: Elaboración propia 

 
Diagrama de Pareto: 
 
El Diagrama de Pareto, es una herramienta estadística que permitir organizar por 
orden de relevancia los problemas o las causas que los generan; su utilización 
permite que cuando se quiera mejorar un proceso o atender sus problemas se 
establezcan prioridades y se enfoquen los esfuerzos donde puedan tener mayor 
impacto. 
Derivado de lo anterior se consideró realizar una encuesta al personal con el 
objetivo de identificar los procesos que presentarían mayor dificultad.  
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El gráfico de barras verticales permite organizar las diversas clasificaciones de 
datos por orden descendente, de izquierda a derecha que separa los problemas 
muy importantes de los menos importantes, conforme a lo reportado por el personal 
entrevistado, permitiendo identificar las causas principales de los problemas 
estableciendo un orden de prioridades. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tabla N°3: Tabla de Indicadores 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Grafico N°1: Diagrama de Pareto 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla N°4 y N°5: Tabla de resultados 
Fuente: Elaboración propia  

 
 

A partir de los aspectos descritos, se logró concluir bajo una visión compartida por 
parte del equipo de trabajo junto a al representante de la empresa, que el área 
específica que presenta la mayor necesidad de desarrollar un Plan de Mejora, 
corresponde al área de Recursos Humanos, lo  cual se fundamenta a partir de una 
mejora en este proceso específico, se logrará suplir una deficiencia de la empresa 
que tiene un impacto trasversal, afectando directa o indirectamente a todas las 
áreas de la empresa. 
 
Importante agregar que, desde la teoría del diseño organizacional, visualizamos 
alternativas que  nos permitirían abordar y desarrollar una solución al problema 
identificado (retención del talento); siendo necesario señalar los distintos enfoques 
de estructura organizacional que pueden ser empleados, con el objeto de facilitar la 
implementación de un programa de mejoras como parte de la estrategia en el área 
de RR.HH. de la empresa DUPLEX S.A. 
 
1.- Diferenciación:  
 
Definido como el proceso mediante el cual una organización asigna gente y recursos 
a tareas organizacionales y establece la relación entre tarea y autoridad que 
permiten que la organización logre sus metas; al respecto, podemos señalar que la 
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empresa DIUPLEX S.A. ha clasificado sus roles de forma funcional dividiendo y 
diferenciando los roles principales del negocio. 
 
Actualmente, la organización se encuentra en un proceso de asignación de nuevas 
responsabilidades y tareas, estableciendo relaciones entre tareas  autoridad 
buscando con ello que la compañía logre las metas establecidas.  
 
En el tiempo, pese a que la empresa ha crecido, la organización del trabajo no se 
había controlado, sin embargo, este proceso en la actualidad se ha ido 
formalizando, tomado sus directivos mayor conciencia de que la organización 
requiere diferenciarse asignando personas y mayores recursos para cumplir con los 
objetivos planteados. 
 
La base de departamentalización que DUPLEX S.A. posee, corresponde a una 
estructura funcional, ya que su estructura se encuentra diseñada en base a un grupo 
de personas cuyas habilidades, experiencias y recursos son similares, siendo una 
organización que agrupa sus tareas en funciones que permiten aumentar la eficacia 
con la cual alcanza sus metas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura N°4: Departamentalización de la Empresa DUPLEX S.A. 

Fuente: Elaboración propia 

Derivado de lo anterior, ha asignado el rol de la selección de personal al área de 
recursos humanos de la empresa. Dentro de este rol, es posible visualizar 
divisiones respecto de la naturaleza de las tareas asignadas. En este sentido, el 
área de RRHH cuenta con las funciones de:  

 
- Diseño y análisis de puestos de trabajo.  
- Contratación y selección de empleados.  
- Formación y desarrollo de los empleados.  
- Compensación y beneficios.  
- Gestión del rendimiento de los empleados.  
- Relaciones laborales.  
- Compromiso de los empleados y comunicación. 
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2.- Integración:  
 
Los mecanismos de Integración que podemos visualizar en DUPLEX S.A. son los 
siguientes: 
 

- Jerarquía de Autoridad: Los trabajadores (colaboradores) conocen a 
quienes deben reportar. 

 
- Fuerza de tarea: cuando existen actividades especiales, se conforman 

comités temporales para coordinar actividades inter funcionales (como por 
ejemplo relacionadas con tareas de coordinación de ventas y mantención de 
equipos. Del mismo modo cuando existe una situación que afecte a dos áreas 
o más, se constituyen estos comités para resolver en equipo los problemas 
y dificultades más comunes. 

 
- Equipos: Los gerentes se reúnen, semanalmente, en comités con el gerente 

general, para coordinar actividades. De igual forma, mensualmente, se han 
planificado reuniones generales donde cada representante de una función 
determinada presenta avances de su plan de gestión, de forma tal que cada 
miembro esté comunicado y colabore en la normal ejecución de lo planificado 
difundiendo a su personal. 

 
3.- Centralización:  
 
En DUPLEX S.A. la autoridad que toma la decisión para manejar las dificultades y 
cómo enfrentar los cambios que se producen al interior de la organización 
corresponde al escalón más alto en la jerarquía de mando (gerencia).  
 
En general, la responsabilidad del proceso completo se concentró, en la primera 
línea del organigrama recibiendo todos ellos, los lineamientos específicos con 
respecto a cómo abordar las dificultades; sin embargo se pude evidenciar 
problemas  relacionados con la retención del talento humano, muchas veces por la 
falta de delegación para la toma de decisiones en niveles jerárquicos intermedios, 
lo que a la larga impide que cada responsable de área tenga la posibilidad de asumir 
sus propios riesgos.  
 
La mayoría de los ejecutivos se encuentran en un área en la cual nada los obliga a 
tomar decisiones sobre el uso de sus recursos, trasladando dicha responsabilidad 
a quien posee la máxima autoridad en la organización, incluso sobre tareas 
rutinarias y básicas.  
 
La toma de decisiones, por lo tanto, es lenta, generando con ello descontento y 
desmotivación en el personal que está a la espera de resoluciones más eficientes, 
se pierden con ello las oportunidades de crear valor y consecuente con esto 
generándose una alta rotación en el personal. 
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Conforme a lo anterior, se puede afirmar que en esta organización la autoridad está 
centralizada. La ventaja que se tiene al tomar decisiones centralizadas, es que todas 
las áreas de la línea, cuentan con la misma información sobre una situación en 
particular, esto para que no se puedan cometer errores si se trabaja de forma 
diferente. 
 
Sin embargo, la desventaja es que no se puede tomar una decisión con rapidez en 
un área específica, ya que se debe coordinar burocráticamente a los horizontales y 
de especialización similar para gestionar. 
 
4.- Estandarización:  
 
La inexistencia de procedimientos operativos y normativos formales en la totalidad 
de los procesos de la empresa, dificultan el normal desempeño; derivado de lo 
anterior se pudo identificar que la definición de las tareas y asignación de 
responsabilidades de algunos roles presentan ambigüedad, en este orden de ideas, 
no existe claridad en la forma de actuar al momento de tomar decisiones, lo que 
conlleva a que la alta jerarquía termine abordando también la toma de decisiones 
menos importantes y las estratégicas; al respecto, si bien la falta de estandarización 
podría dar paso a la innovación y al desarrollo de la creatividad, sin embargo la 
realidad no permite que esto se pueda realizar.  
 
Áreas tan importantes como reclutamiento y selección de personal, representan una 
función que permite la incorporación de nuevos trabajadores con habilidades, 
competencias y talento para desarrollar sus actividades laborales; no obstante la 
alta rotación de personal y la deserción de nuevos talentos, reflejan la inexistencia 
de procedimientos y programas formales que permitan su retención. 
 
En este sentido, un gran desafío ser equilibrar la estandarización y el ajuste, 
definiendo formalmente las áreas en las cuales sea necesario propiciar la 
innovación y la creatividad para enfrentar y resolver problemas no permitiendo 
acciones rutinarias y predecibles.  
 
Derivado de lo anterior, y aun cuando la empresa no cuenta con procesos formales 
estandarizados se observa la presencia de una estructura organizacional en la cual 
las personas actúan de forma predecible, lo cual no favorece la flexibilidad y las 
respuestas rápidas ante situaciones cambiantes. 
 
Estructura Organizacional 
 
La estructura representada en Duplex S.A., obedece a una estructura vertical 
ascendente, considerando la autonomía y libertad para la toma de desiciones en 
lagunas de sus áreas, deja siendo posible manejar de forma adecuada la 
supervisión de las tareas asignadas a cada una de ellas, dado que bajo el máximo 
representante de la jerarquía, el gerente general, no existen demasiados niveles. 
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Por otra parte, si bien no existe un ángulo de unidad de autoridad, pero cuanto más 
alejada está la base de la cúpula estratégica el ángulo es más estrecho, mientas 
más baja sea la distancia entre la cúpula y la base el ángulo puede ser más ancho, 
lo anterior se ve reflejado en el tipo de tareas que se desarrollan, puesto que la 
primera tiende a darse en organizaciones que requieren un mayor grado de 
complejidad técnica y la segunda donde los temas son más repetitivos y sencillos. 
 
Organigrama de la Empresa 
 
Organigrama de DUPLEX S.A. detallado conforme a Anexo N°1. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura N°5: Organigrama de la Empresa DUPLEX S.A. 
Fuente: Elaboración propia 

 

Una vez, habiendo identificado el área dentro de la empresa en la cual se centrará 
el Plan de Mejora, se identificó que el proceso a mejorar será la Gestión de 
Personas, puntualmente, la retención del talento. 
 
Al respecto, si bien la empresa no cuenta con un levantamiento de procesos formal, 
si se puede identificar una vez  realizada las entrevistas, la presencia de un proceso 
general tanto de la empresa como del área de Recursos Humanos. 
 
Flujograma del Proceso de Selección y Contratación 
 
Conforme a las funciones asignadas al área de Recursos Humanos de la Empresa, 
es posible visualizar el siguiente proceso de selección y contratación de empleados: 
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Figura N°6: Flujograma de Proceso de Contratación de Personal 
Fuente: Elaboración Propia.  

5.2 Analizar impacto que tiene el proceso en el área 
 
El área que se está analizando es fundamental para el funcionamiento de la 

empresa, ya que administra y gestiona al recurso humano. De ese modo, el hecho 

que exista una alta tasa de éxodo en los trabajadores genera los siguientes 

impactos: 

 

¶ Pérdida de oportunidades para mejorar el servicio que ofrece la empresa, debido 

a que los procesos se ven interrumpidos. 

¶ No existe una continuidad en la capacitación y perfeccionamiento de los 

trabajadores, lo que dificulta incrementar la eficiencia e incluso dar cumplimiento 

en los tiempos proyectados en los respectivos contratos con terceros. 

¶ Pérdida de recursos financieros, producto de la necesidad de capacitar 

permanentemente a los nuevos trabajadores, con el fin que alcancen el estándar 

de especialización que requiere la empresa y la demanda. 
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¶ Pérdida de recursos en horas hombre, debido a que se deben levantar en plazos 

acotados las diferentes ofertas de trabajo y concursos para integrar la empresa, lo 

que desvía esfuerzos que posiblemente están proyectados con anterioridad hacia 

fines en busca de la eficiencia. 

¶ Pone en riesgo el cumplimiento de los contratos, producto que no se asegura el 

cumplimiento de éstos. 

¶ Pone en riesgo el cumplimiento del objetivo general NÜ 3 ñPosicionamiento (por el 

momento) en los primeros 3 lugares en el ranking de instaladores y mantenedores 

de ascensores en Chile, antes de la expansi·n hacia m§s pa²sesò. 

 
Derivado de lo anterior, podemos señalar que todo proceso de reclutamiento y 
selección de personal puede resultar costoso: desde la publicación de la vacante en 
las fuentes adecuadas, preseleccionar perfiles que se adaptan en mejor forma a las 
necesidades de la empresa, pasar el proceso de entrevistas para luego, entrenar al 
candidato seleccionado, etc. Todo esto toma tiempo y, por ende, dinero. 
 
En este sentido, Duplex S.A. con el objetivo de asegurar la correcta gestión de sus 
esfuerzos deberá considerar la evaluación de indicadores de reclutamiento y 
selección. 
 
Al respecto, dichos indicadores permitirán medir la efectividad del proceso de 
reclutamiento, arrojando resultados que permitan identificar la brecha del estado 
actual con relación a las  metas de reclutamiento.  
 
Derivado de lo anterior, el análisis adecuado de estos indicadores permitirá: 
 
Comprender la efectividad de las técnicas de reclutamiento empleadas; definir y  
ajustar una estrategia orientada a un plan de mejoras, y tomar decisiones acertadas 
con respecto a la inversión de tiempo y costos implicados en el proceso. 
 
A continuación te presentamos los principales indicadores que permitirán conocer 
cómo evaluar el proceso de reclutamiento y selección de personal en Duplex S.A.: 
 
1.- Candidatos cualificados por vacante 

 
Si bien es bueno tener una gran cantidad de opciones donde escoger, esto solo 
será positivo si estos son candidatos cualificados; de lo contrario, el proceso de 
selección significará una pérdida de tiempo; por lo tanto, el ratio de profesionales 
cualificados permitirá evaluar si la oferta de empleo entregada por Duplex S.A. está 
llegando a las personas adecuadas, bien sea gracias a los medios empleados de 
promoción o a la correcta definición del perfil de la persona o candidato ideal. 
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2.- Tasa de deserción de solicitud 
 

Es común ver como algunos candidatos deciden abandonar el proceso de 
postulación antes de finalizar. Al respecto, un porcentaje de abandono muy elevado 
podría indicar que hay problemas con el sistema de postulación. 
 
Por lo tanto Duplex S.A. deberá considerar  la siguiente ecuación: 
 
 Tasa de abandono de solicitud = N° de solicitudes recibidas / N° de candidatos 
iniciales. 
 
3.- Calidad de la fuente 
 
Este indicador permitirá evaluar la fuente de reclutamiento que mejores candidatos 
puede aportar. En este sentido, su análisis te permitirá redireccionar los esfuerzos 
de inversión hacia las fuentes más rentables. 
 
En consecuencia, para evaluar la calidad de la fuente, Duplex S.A. analizará la 
cantidad de candidatos cualificados provenientes de cada una de ellas. (Ejemplo: 
candidatos que provengan por recomendaciones, por publicaciones en el portal de 
corporativo de la empresa, avisos de prensa, plataformas de selección 
(Laborum.com Trabajando.com etc.,). 
 
4.- Tiempo de contratación 
 
Saber cuánto tiempo se requiere para contratar a un candidato es fundamental para 
programar el proceso de selección. 

 
Al respecto, el tiempo de contratación deberá ser considerado en todas las etapas: 
desde la preselección hasta la contratación del candidato. Como referencia, el 
tiempo promedio de contratación puede ir de 14 a 63 días. 
Al respecto, este indicador deberá considerar la presente ecuación: 
 
Tiempo de contratación = Día de aceptación de la oferta - Día de inicio de la 
candidatura. 

 
5. Promedio de entrevistas para la contratación  
 
La implementación de indicadores de rendimiento, le permitirá a Duplex S.A. 
conocer cuántas entrevistas promedio deberán realizar para identificar la persona 
ideal para el cargo. El objetivo será definir cuántos candidatos necesitas entrevistar 
en promedio antes de hacer una oferta y concluir la contratación. 

 
6. Calidad de la contratación 
 
Si bien  la calidad en los procesos de reclutamiento y selección, como indicador es 
difícil de medir, el cálculo de esta permitirá reflejar el éxito del proceso. 
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Al respecto, los factores considerados  para calcular este indicador son: 
- El Tiempo que demora un nuevo empleado en ser 100% productivo. 
- La adaptación a la cultura organizacional de empresa. 
- La satisfacción del supervisor directo hacia el empleado. 

 
7. Coste por contratación 

Como ya lo hemos mencionado, el proceso de contratación representa una 

inversión importante para Duplex S.A. De modo que, calcular el promedio de costo, 

le permitirá elaborar un presupuesto preciso con el objetivo de no incurrir en costos 

más de lo necesario. Al respecto, cada vacante tendrá un costo de contratación 

inherente al cargo. 

 

8. Tasa de aceptación de la oferta 

Una oferta de contratación deberá continuar con una aceptación de la oferta; al 

respecto, si un candidato después de haber participado en el proceso de 

reclutamiento, decide rechazar la oferta, será necesario evaluar qué pudo haber 

causado dicha negativa y así proceder a solventarlo; derivado de lo anterior, se 

propone la siguiente ecuación: 

 

Tasa de aceptación = N° de ofertas aceptadas / N° de ofertas realizadas. 

 
9. Satisfacción del candidato 

 
El presente indicador, hace referencia a la presencia de un candidato satisfecho con 
el proceso de selección, y que acepte la oferta, permaneciendo en el cargo. 
Para la obtención de este indicador, será recomendable desarrollar una encuesta a 
los candidatos, de modo que sus respuestas permitan mejorar la experiencia en los 
futuros  procesos de selección y reclutamiento. 
 
10. Satisfacción del profesional encargado de la selección. 

 
Si bien, la satisfacción de los candidatos es importante, también es importante 
considerar la satisfacción del equipo de reclutamiento. Al respecto, es importante 
que el personal encargado del proceso de reclutamiento y selección, se sienta 
satisfecho con la nueva contratación; de no ser así, es probable la presencia de 
dificultades con los criterios de selección y con el compromiso del reclutador hacia 
el proceso. 

 
11. Tasa de deserción durante el primer año de contratación 
 
Si un candidato es contratado y decide renunciar durante su primer año, puede ser 
una mala señal para la empresa, significando pérdida económica, dicha deserción 
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podría reflejar la presencia de problemas internos6 en la organización. La ecuación 
propuesta para el presente indicador es la siguiente: 

 
Tasa de abandono = Nº de empleados que abandonan antes del primer año / Nº 
total de empleados que han renunciado. 

 
La totalidad de los indicadores señalados, se proponen, considerando que la 
empresa Duplex S.A. en la actualidad no cuenta con dichos indicadores 
formalmente establecidos aplicados en sus procesos de reclutamiento y selección 
de personal. 
 
5.3 Descripción del problema y causas 
 
La principal dificultad identificada en la empresa, deriva de la alta deserción del 
personal técnico especialista en instalaciones y de mantenimiento de sistemas de 
elevación de personas y cargas; dado que una vez capacitados, no presentarían la 
intención de continuar en la empresa, generando  para Duplex S.A., una alta 
rotación, pérdida del talento y en consecuencia la necesidad de volver a seleccionar, 
reclutar y capacitar a nuevos trabajadores o colaboradores. 
 
Luego de comprender el rol que las personas con talento presentan y desarrollan 
en la empresa, es fundamental conocer cuáles serán las estrategias para atraer a 
los mejores talentos del mercado, y también retener a los mejores recursos.  
 
En esta orden de ideas, uno de los principales temas que se posiciona como 
problemática para la Gerencia de RRHH es la rotación del personal. Dicha rotación, 
comprende la salida de trabajadores de la organización por diferentes motivos, sean 
estos por renuncias voluntarias y los despidos.  
Al respecto, Mobley (1982) conceptualiza la rotación de personal como el cese 
voluntario de pertenecer a una organización por un individuo que recibe 
compensación económica por su participación en dicha organización.  
 
No obstante, la rotación de personal deberá ser considerada un efecto 
multidimensional en el cual participan diversos factores, tanto internos como 
externos a la organización.  
 
Dentro de los factores externos, podemos identificar la oferta y la demanda del 
mercado; por su parte, dentro de los factores internos, podemos señalar diferentes 
factores tales como: el descontento con la organización, la desmotivación, la política 
salarial y los beneficios, la falta de desarrollo laboral y desarrollo de carrera, las 
presiones laborales y el desequilibrio entre la vida privada y laboral (doble 
presencia) tan importantes para las nuevas generaciones.  
 
Un elemento importante a considerar en el contexto de la rotación de personal es la 
cultura organizacional, al respecto existen organizaciones con altas tasas de 

 
6 Mal ambiente laboral; expectativas laborales erradas; problemas de integración, entre otras) 
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rotación de personal, como es el caso de Duplex S.A. siendo considerado un 
fenómeno negativo. Al respecto, algunas personas desmotivadas que rotan de 
empleo, se llevan consigo parte del conocimiento y del esfuerzo de las compañías, 
generando costos adicionales en procesos de formación e inducción, transmitiendo 
además frustración y mensajes negativos a empleados, colaboradores y clientes 
que permanecen vinculados a la organización.  
 
Así también se pudo observar que si bien un gran número de trabajadores 
permanecen en la empresa, una vez generado el fenómeno de la rotación en 
algunos de sus compañeros, estos reducen su aporte, disminuyen su desempeño, 
presentan ausentismo laboral por licencias médicas, deteriorando el clima laboral y 
la rentabilidad. Generalmente, el comportamiento de los colaboradores que 
permanecen en la unidad o departamento de la empresa en el cual se produjo una 
rotación, se manifiesta en ausentismo (o presentismo), enfermedad, evasión de 
tareas asignadas, perdida de la iniciativa, cooperación y compromiso, perdida de la 
orientación al cliente, así como también una baja de productividad y resultados. 
 
Costos de Rotación  
 
Todas las organizaciones deberán identificar hasta qué nivel de rotación son 
capaces de soportar sin verse afectadas; la rotación de personal implicará costos 
primarios y secundarios; al respecto, si esta rotación involucra al talento de sus 
empleados, este costo será mucho más elevado.  
 
Costos Primarios: Según Chiavenato (1999), los costos primarios son los más 
fáciles e inmediatos de percibir, dado que se relacionan con la salida de un 
empleado y su reemplazo por otros, por lo tanto son considerados costos 
cuantitativos.  
 
Los costos de reclutamiento y selección estarán asociados a gastos derivados del 
mantenimiento del departamento de reclutamiento y selección; gastos de anuncios 
en periódicos y webs especializadas, elaboración de formularios de reclutamiento, 
honorarios de consultoras especializadas o head hunters, eventualmente costos 
asociados a exámenes médicos pre ocupacionales, entre otros.  
 
También el fenómeno de la rotación de personal y deserción de colaboradores, 
implicará costos asociados a registros y documentación,  reflejados en gastos en 
documentación de personal; formularios, anotaciones, registros, etc.  
 
Por otra parte, este fenómeno podrá presentar costos  asociados a procesos de 
indicción, capacitación y entrenamiento dirigido a todos los nuevos empleados que 
ingresan a una organización, incluyendo además el costo del tiempo del supervisor 
o persona que prepara y dicta dicho entrenamiento.  
 
Finalmente, se deberá considerar el costo del material utilizado para llevar a cabo 
dicha actividad, es decir costos asociados a la desvinculación, considerando gastos 
en el área de registro y documentación tales como el pago de anticipos, pagos 
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asociados a vacaciones proporcionales, salario proporcional, aviso previo, 
indemnizaciones si es del caso, honorarios profesionales derivados del proceso de 
desvinculación o salida, entre otros.  
 
Costos secundarios: Chiavenato (1999), da a conocer estos costos no menos 
importantes, los cuales abarcarán aspectos intangibles, por lo tanto difíciles de 
evaluar de forma numérica, referidos principalmente a los efectos colaterales 
inmediatos de la rotación. Entre los principales podemos mencionar:  
 
a.- Efectos en la Producción: Baja de productividad generada por la salida del 
trabajador o colaborador desvinculado, mientras este es reemplazado por uno 
nuevo; considerado que durante este periodo, generalmente la producción del 
empleado recientemente contratado, ante la falta de experiencia la productividad 
pueda será inferior, esto al menos durante el periodo de ambientación e inducción.  
 
b.- Efectos en la Actitud del Personal: La imagen, actitud y predisposición por parte 
del trabajador que está siendo desvinculado de la organización, podrá transmitir 
dicha actitud hacia sus compañeros. Por su parte, la imagen, actitud y 
predisposición del trabajador que está ingresando podrá Influir en la actitud sus 
compañeros; estos dos aspectos mencionados finalmente podrían influir sobre la 
actitud del supervisor y jefaturas; afectando además la percepción de los clientes y 
de terceros.  
 
c.- Costos Extra-Laborales: Dichos gastos corresponderán a costos asociados a la 
prestación de servicios de personal externo, horas extras necesarias para cubrir la 
brecha existente y la deficiencia inicial propia del nuevo empleado contratado.  
 
 
Por otra parte, se deberá considerar el tiempo adicional derivado de la perdida de 
producción causada por la deficiencia inicial del nuevo trabajador contratado, así 
como el tiempo adicional del supervisor empleado para la integración y 
entrenamiento del nuevo trabajador. 
 
d. Eventualmente, se podría presentar un impacto en la calidad de los productos y 
servicios entregados por Duplex S.A. y eventualmente un deterioro en el servicio al 
cliente. 
 
e. Deterioro de la imagen de la empresa: La falta de compromiso, es definido por  
algunos autores en relación a las metas; al respecto, Robbins (2009) sostiene que:  
 

ñEl compromiso organizacional es el grado en que un empleado se identifica 
con una organización en particular y las metas de ésta, y desea mantener 
su relación con ella. Por tanto, involucramiento en el trabajo significa 
identificarse con un trabajo específico, en tanto que el compromiso 
organizacional es la identificación del individuo con la organización que lo 
empleaò (Robbins et al, 2009. p. 79). 
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Al respecto, la falta de compromiso de los empleados muchas veces es una 
reacción ante la falta de confianza y empoderamiento; generando que los 
empleados no logren comprometerse con los objetivos de las empresas. 
 
En este orden de ideas, Meyer & Allen (1991), señalan que el compromiso se divide 
en tres componentes diferenciados:  
 
Compromiso afectivo: definido como la adhesión emocional del empleado hacia la 
empresa, como resultado de la satisfacción por parte de la organización, de las 
necesidades y expectativas que el trabajador siente. 
 
Compromiso de continuación: como resultado de la inversión de tiempo y esfuerzo 
que la persona presenta por su permanencia en la empresa y que perdería en caso 
de abandonar su trabajo. 
 
Compromiso normativo: También reconocido como el deber moral, o la gratitud 
presentada por el trabajador, el cual debe responder de manera recíproca hacia la 
empresa como resultado de los beneficios obtenidos7.  
 
Evitar los comportamientos oportunistas 
 
Si bien es fundamental hacer una adecuada atracción y retención de talentos, 
muchas veces algunos departamentos terminan produciendo comportamientos 
oportunistas.  
 
Esto significa responder a sus propias necesidades, priorizando el interés propio y 
obviando principios relevantes para el logro de sus metas, tales como la ética 
empresarial, sin cuidar el interés de su grupo o el de la organización.  
 
Derivado de lo anterior, se deberá evitar que los departamentos de la organización 
que aquellos empleados, los cuales son considerados talentos, comiencen a ejercer 
un abuso de dicha categorización.  
 
Algunas acciones oportunistas, para las cuales la organización debe estar atenta 
son:  
 
- Trabajar solo por el objetivo de maximizar su propia función de utilidad.  
- Trabajar en un nivel de esfuerzo menor por medio de la justificación de que el 

aporte que este hace a la organización es superior.  
- La no transmisión del conocimiento.  
 
Por lo tanto, el talento será percibido como un elemento fundamental para la 
organización, aun cuando no siempre fomente un ambiente colaborativo.  
 

 
7 Trato personalizado, mejoras laborales, etc. 
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Daño a la cultura corporativa: La rotación de personal, muchas veces trae como 
consecuencia un daño en la moral de aquellos empleados que quedan, muchas 
veces por haber perdido colegas, siendo testigos directos de la salida de sus 
compañeros de trabajo; al respecto Huete (2004) correlaciona la retención laboral8 
y el nivel de satisfacción en el empleo.  
 
Así también, la rotación de personal y sus efectos, puede verse agravada cuando 
involucra a mandos medios y altos, considerando que ello posee efectos de 
multiplicación sobre los equipos que el supervisor saliente dirige; llevando consigo 
en la presencia de un nuevo supervisor la implementación de nuevas reglas, nuevos 
objetivos, nuevas forma de trabajar y medir, generando una inestabilidad, temor, 
incertidumbre y algunas veces resistencia al cambio por parte de los trabajadores 
supervisados. 
 
Pérdida de Información: Este punto consideramos relevante  dado que los 
empleados y colaboradores que abandonan la empresa, se llevan consigo además 
de su experiencia, los contactos, relaciones, así como también información 
estratégica y/o confidencial. Aquí se pueden presentar dos puntos considerados 
críticos en las organizaciones: por un lado la seguridad de la información desde el 
marco legal que ocasiona la pérdida de la misma, así como también la pérdida de 
la reputación y prestigio, que en muchos casos puede traer efectos devastadores 
para las organizaciones. Así también, la perdida de información puede traducirse en 
la pérdida de competitividad; como por ejemplo, si la información que sale de la 
organización cae en manos de la competencia.  
 
 
5.4 Metodología a utilizar 

 
El presente trabajo se enmarca en el paradigma cuantitativo de investigación el cual 
usa recolección de datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y 
el análisis estadístico para establecer patrones de comportamiento, debido a que 
en el proceso de recolectar información, analizarla y emitir conclusiones o 
proyecciones confía en la medición numérica, y el conteo frecuente en el uso de la 
estadística para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una 
población. (Sampieri, H. p. 10).  
 
Buscando facilitar la comprensión por parte de la gerencia de la Empresa Duplex 
S.A. al finalizar el proyecto. 
 
Derivado de lo anterior, la información recolectada y su interpretación serán de 
carácter objetivo cuando se evalúe su contenido, permitiendo contar con una 
información clara, precisa y contundente, sin la presencia de sesgos, generando así 
una mayor credibilidad en la información entregada a los grupos de interés.  
 

 
8 Inversa de la rotación. 
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Si bien en el presente estudio, prevalece el enfoque cuantitativo, al considerar 
desarrollar un trabajo con datos numéricos, y con el uso de datos estadísticos, el 
enfoque cualitativo será una herramienta que permita la determinación de la 
estructura en  el desarrollo de las preguntas buscando dispersión y expansión de la 
información, así también se empleará en estudio el método hipotético para reafirmar 
o reconsiderar la hipótesis según los resultados obtenidos y el contexto en el que la 
investigación se desarrolla. Considerando fuentes de información primaria y 
secundaria, así como la observación, el desarrollo de entrevistas con el objetivo de 
identificar percepciones y experiencias, y el análisis documental. 
 
Tipo de Investigación; El nivel de profundidad que se utiliza para desarrollar la 
presente investigación es de tipo descriptivo ï explicativo. Al respecto,  Miró (2006)  
señala: ñEl objetivo de la investigación descriptiva consiste en llegar a conocer las 
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripción exacta 
de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la 
recolección de datos, sino a la predicción e identificación de las relaciones que 
existen entre dos o más variablesò. (Miró; 2006). 
 
En este orden de ideas, según Sampieri (2004), la investigaci·n explicativa ñVa más 
allá de la descripción de conceptos o fenómenos o del establecimiento de relaciones 
entre conceptos; están dirigidos a responder a las causas de los eventos físicos o 
sociales, se centra en explicar por qué ocurre un fenómeno y en qué condiciones 
se da éste, o por qué dos o más variables están relacionadasò (Sampieri; 2004). 
 
El estudio será de tipo descriptivo considerando que el objetivo será el  examinar 
las características del problema, en las diferentes áreas de la empresa, así como la 
presencia de situaciones internas y externas, evaluando desde la perspectiva de los 
involucrados; analizando los efectos que causa sobre ellos; para luego determinar 
las estrategias de retención de personal en la empresa Duplex S.A.  
 
La investigación desarrolla considerará la elaboración de conceptos que se harán 
parte de la propuesta  tales como: satisfacción laboral, beneficios emocionales, 
rotación de personal y estrategia; así también se pretende obtener información 
relevante por parte de la Empresa Duplex S.A que formará parte del análisis en la 
presente investigación, tales como antecedentes, normativas, reglamentos, política 
organizacional etc., lo anterior paralelo al análisis de la información aportada por las 
entrevistas realizadas a trabajadores  y colaboradores. 
 
En el desarrollo del presente estudio para el análisis de los elementos relacionados 
con las estrategias de retención de personal y fortalecimiento de los procesos de 
gestión del talento humano se empleará el método deductivo; reconocido  como un 
método predominante, sin embargo se apoyará en aspectos del método inductivo; 
al respecto, Pereda (1987)  señala que el método deductivo: 
 

ñDesciende de lo general a lo particular, de forma que partiendo de 
enunciados de carácter universal y utilizando instrumentos científicos, se 
infieren enunciados particulares, pudiendo ser axiomáticodeductivo cuando 



 52 

las premisas de partida la constituyen axiomas9, o hipotético-deductivo si 
las premisas de partida son hipótesis contrastablesò. (Pereda; 1987).  

 
Por otra parte, cuando se inicia una investigación basado en una teoría y a partir de 
ella, aplicando razonamientos lógico-deductivos, acaba ampliando, precisando o 
corrigiendo dicha teoría, está utilizando lo que se llama el método ñdeductivoò, 
puesto que se parte de situaciones generales o estudios realizados sobre el tema 
que permita formular unas hipótesis de manera particular; el cual, con las técnicas 
e instrumentos de recolección de información y considerando su respectivo 
procesamiento, permitan determinar la situación actual de la empresa Duplex S.A 
estableciendo  mecanismos de adaptación de dichas teorías generales al sector 
específico de estudio.  
 
Por otro lado;  también se utilizarán elementos derivados del método inductivo el 
cual consiste en establecer enunciados universales a partir de la experiencia; esto 
es, ascender lógicamente a través del conocimiento científico; desde la observación 
de los fenómenos a la ley universal que los contieneò.  Derivado de lo anterior, como 
parte de la recolección de información a través de la observación donde saldrán a 
relucir aspectos particulares de la empresa que sean relevantes para conducir la 
investigación hacia unas estrategias más competitivas, de igual forma a través de 
las entrevistas requeridas en el estudio y la realización de focus group en los cuales 
se podrá obtener información de primera fuente. 
 
 
Universo 
 
 El universo poblacional para la presente investigación corresponderá a la totalidad 
de los trabajadores del área administrativa y operativa de la empresa Duplex S.A. 
 
Muestra 
 
Se considerará utilizar el denominado Muestreo por conveniencia, considerando 
para esto que los procedimientos de selección empleados dependerán del juicio 
personal como investigadores, pretendiendo obtener los elementos que beneficien 
a la solución del problema planteado, ya que aunque la mayoría de los 
departamentos presentan rotación de  colaboradores no se han combinado 
estrategias que involucren un adecuado liderazgo por parte de los gerentes, así 
como la elaboración de programas de retención del talento humano; por lo tanto, 
cobra relevancia, reunir las características que en este caso de estudio 
corresponderán a los indicadores de rotación presentes.  
.  
El tipo de muestreo utilizado para el desarrollo de la presente investigación fue de 
tipo no probabilístico al azar por conveniencia, el cuál según Mc Milla & Schumacher 
(2001), es definido como: ñUn método no probabilístico de seleccionar sujetos que 
estén accesibles o disponiblesò. (Mc Milla & Schumacher; 2001). 

 
9 Proposiciones no demostrables. 



 53 

Este tipo de muestreo es beneficioso para la investigación dado que permite 
seleccionar a colaboradores teniendo en cuenta criterios como antigüedad en la 
organización y disponibilidad para facilitar la información; al respecto,  Cohen, 
Manion, &  Morrison (2003)  señalan que: ñLa muestra se compone de aquellos que 
sean más convenientes, se seleccionan a los individuos más cercanos, para 
participar y se repite el proceso hasta que se obtenga el tamaño de la muestra 
deseadaò. (Cohen; Manion, & Cols.; 2003) 
 
Fuentes y Técnicas de Recolección de Información  
 
Como técnica de recolección de datos se utiliza la observación documental, 
considerando además la información obtenida en  las entrevistas realizadas 
personalmente en las diferentes áreas, tanto administrativas, comerciales y 
operativas.  
 
La técnica de observación documental permitirá contemplar temas relevantes sobre 
la problemática de la retención del talento humano, la satisfacción laboral y la 
rotación de personal; para generar conocimientos que permitan desarrollar 
estrategias competitivas para la empresa frente a estos temas. 
 
Fuentes Primarias 
 
Las cuales corresponderán a las entrevistas  empleando la encuesta y un 
cuestionario cualitativo de carácter semiestructurado como herramienta que permita 
recopilar la información relevante, para posteriormente ser tabulada, analizada e 
interpretada, determinando las características los departamentos  en cuanto a las 
siguientes variables:  
 
Á Rotación 
Á Satisfacción laboral 
Á Clima Organizacional  
 
Fuentes Secundarias  
 
Se realizará una revisión y análisis documental de fuentes tales como: 
publicaciones, artículos y trabajos realizados en el área de interés para la presente 
investigación temas relacionados con la satisfacción laboral, planes de beneficio, 
clima organizacional y todo lo asociado a estrategias de retención de personal,  
empleando recursos  adquiridos de páginas web indexadas, bibliotecas y otras 
fuentes.  
 
El Análisis  
 
El análisis comprenderá la identificación de elementos apropiados que permitan 
diseñar una propuesta para lograr una respuesta al planteamiento del problema.  
 



 54 

Esta etapa considerará la organización, registro, clasificación y tabulación de los 
datos obtenidos, empleando herramientas10 para interpretarlos lo que permitirá 
resumir las observaciones realizadas, de tal forma que proporcionen respuestas a 
los interrogantes de la investigación, es decir, el planteamiento de estrategias para 
la retención del personal en la empresa Duplex S.A. 
 
 
5.5 Marco teórico 
 
Una organización puede lograr el éxito gracias a un trabajo sinérgico, colaborativo 
y permanente de todos los integrantes de ésta, quienes ejercerán sus funciones en 
pos del cumplimento de los objetivos establecidos y con los fines para los que se ha 
creado. 
 
Derivado de lo anterior, en el ámbito empresarial, se vuelve fundamental cubrir 
ciertos aspectos propios del trabajo en equipo y del cumplimiento de objetivos a 
corto, mediano y largo plazo, tales como el sentido de pertenencia de sus 
integrantes con la propia empresa; el desarrollo de una eficiente comunicación entre 
las diferentes áreas y actores dentro de ésta, inevitablemente estará condicionado 
por variables tales como los puestos de desempeño, brechas generacionales y 
rangos etarios, competencias entre los colaboradores, así como la presencia de 
objetivos individuales y grupales a alcanzar. 
 
Por lo tanto, podemos observar que toda empresa durante el desarrollo de un 
estudio, presentará una situación particular; Al respecto, el área de Recursos 
Humanos, en el cual se pudo evidenciar el problema, derivado de la perdida de 
continuidad de los trabajadores que cumplen con actividades laborales técnicos, en 
las cuales es importante comprender los factores que inciden en esta deserción 
permanente; cobrará relevancia la forma de intervenir en dicha situación, con el 
objetivo de lograr la continuidad esperada y el cumplimiento de los objetivos 
declarados por la empresa Duplex S.A. 
 
En primer lugar, es necesario que los colaboradores comprendan la misión, visión 
y valores propios de Dúplex S.A., de manera de asegurar su sentido de pertenencia 
con la empresa, y así lograr un vínculo entre los trabajadores y quienes cumplen los 
roles directivos, buscando que el compromiso no sea solamente por obligación al 
trabajo, sino que se logre por medio del convencimiento de lograr de la mejor forma 
posible el cumplimiento de las metas, basado en un buen clima organizacional. De 
lo contrario, los perjudicados, además de el mismo equipo de trabajo, son los 
clientes (Alicoach; 2021) 
 
Lo anterior, deberá ser complementado por un aspecto fundamental, la 
comunicación efectiva, comprendida como un tipo de comunicación en la que 
conseguimos transmitir el mensaje de una forma entendible y muy clara para el 
receptor sin provocar dudas, confusiones o posibles interpretaciones (Lepp; 2021).  

 
10 Análisis, síntesis, inducción y deducción. 
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El cual deberá ser considerado un concepto primordial para lograr el sentido de 
pertenencia al interior de la empresa, ya que los responsables de cumplir diferentes 
tareas, deberán contar con la comprensión de los objetivos que se transmiten, 
generando confianza y una mejor disposición a desempeñar las funciones por parte 
de los trabajadores y colaboradores. 
 
 
Otro aspecto fundamental que afectará la convivencia en las organizaciones está 
dado por la diferencia generacional; en ese sentido, existe una generación 
denominada ñMillennialsò o ñgeneraci·n ñYò, la cual además ser una generación 
globalizada y nativamente digital, presenta una motivación por aprender y 
emprender, gozando de una alta autoconfianza, y si bien, presentan un compromiso 
especial con sus tareas, no les asusta cambiar de trabajo, ya que se adaptan 
rápidamente a los cambios y novedades (BBVA, s.f.). 
 
El Talento Humano 
 
 La palabra talento proviene del latín talentum; el cual es definido por la Real 
Academia Española (RAE) (2021) como una: ñPersona inteligente o apta para 
determinada ocupación; inteligente, en el sentido que entiende y comprende, y que 
tiene la capacidad de resolver problemas dado que posee las habilidades, destrezas 
y experiencia necesaria para ello; apta, en el sentido que puede operar 
competentemente en una determinada actividad debido a su capacidad y 
disposición para el buen desempeño de su ocupaciónò (RAE; 2021). 
 
El talento es un concepto multidimensional que responde a numerosas definiciones; 
al respecto y desde un sentido más práctico, el talento corresponde a: ñUn recurso 
escaso localizado en las personas que cuentan con la capacidad de obtener 
resultados que le den valor a la empresa en un determinado entorno, ya que cuentan 
con aptitudes y destrezas sobresalientes respecto del colectivo estándar para 
realizar una tarea determinada de forma exitosaò (Serna; 2009).  
 
El Talento humano, plantea el sentido de una fuente inagotable, pues la empresa u 
organización no será dueña sino tan solo su gestora, su administradora y por tanto 
quien tendrá a su cargo la responsabilidad de desarrollarla.  
 
Según Jericó (2005), el talento se debe comprender como: ñun contexto 
organizacional específico donde la persona comprometida pueda poner en práctica 
sus capacidades para obtener resultados superiores interactuando con otros en un 
ambiente que les provea metas claras, buena dirección y cultura acorde a sus 
deseos de desarrollo, progreso, capacitación, diversión, entre otrasò. (Jericó; 2005). 
 
En este orden de ideas, la misma autora, señala que para adquirir talento, será 
necesario contar con tres ingredientes: capacidades, compromiso y acción; siendo 
fundamental que estos estén desarrollados dado que, sin uno de estos sería difícil 
poder lograrlo.  
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Por lo tanto; y derivado de lo anterior, surge la siguiente ecuación: 
 
Talento = Capacidades + Compromiso + Acción.  
 
En este orden, las capacidades hacen referencia a los conocimientos, habilidades 
y actitudes, denominadas competencias, sean estas duras o blandas, las cuales 
serán desarrolladas al interior de la empresa.  
 
Por su parte, el compromiso, será reconocido como el grado máximo de 
involucramiento del trabajador para con la empresa, aportando su mejor esfuerzo.  
 
Así también, la acción posee la capacidad de sortear dificultades que impone la 
cultura organizacional y la capacidad de adaptación al entorno social y tecnológico 
de grandes cambios, dinámico, disruptivo, en el cual estamos inmersos, frente al 
cual los talentos deben estar alertas y reaccionar (Terlato; 2014).  
 
Otros autores, como Michaels (2001) incorporan la inteligencia y la capacidad de 
juzgar a la hora de definir el talento; al respecto se¶alan: ñEl talento se define como 
la suma de las capacidades de una persona: sus dotes intrínsecos, sus habilidades, 
su conocimiento, su experiencia, su inteligencia, su juicio, su actitud, su carácter, y 
su impulsoò (Michaels; 2001). 
 
Lo anterior, incluye además, la capacidad de aprender y de crecer;  es así como el 
talento será reconocido como la capacidad de una persona o grupo de personas 
comprometidas para obtener resultados superiores en un entorno y organización 
determinados (Jericó; 2001). Este, es más que conocimiento, ya que implicaría 
resultados derivados del compromiso, la acción y las capacidades. 
 
Cómo se gestiona el talento 
 
A comienzos de la historia de la humanidad, cuando las sociedades comenzaron a 
organizarse a partir de la agricultura y la producción animal, dejando de ser 
nómades, cazadoras y recolectoras; las competencias pasaron a ser el manejo del 
trabajo pesado y el poder  que permitiría dominar la naturaleza. 
 
La producción de herramientas menores, medios de transporte y construcciones se 
realizaban de forma artesanal en pequeños talleres. No existiendo durante esos 
años grandes conglomerados de personas que trabajaran entre sí para mejorar la 
eficiencia, en lo que hoy  conocemos y aplicamos en las empresas. Esto fue logrado 
posteriormente con la llegada de la revolución industrial.  
 
La máquina a vapor permitió potenciar la fuerza del hombre, multiplicando la 
eficiencia; a su vez la eficiencia permitiría bajar los costos ampliando la frontera 
comercial a otros segmentos que hasta entonces no podían acceder a dichos 
bienes. Lo anterior, permitió desarrollar requerimientos de materias primas, y 
consecuente con ello modificar el comercio internacional. De esta forma, las 
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colonias del nuevo mundo ingresaron de convirtieron en  proveedoras de materias 
primas.  
 
 
Este periodo significó una fuerte interdependencia entre las personas y las 
maquinas; así la máquina otorgaría un estándar, con lo cual la persona debía 
seguirlo. 
 
Durante la segunda mitad del siglo XX,  el estudio de los entornos laborales se 
caracterizó por la búsqueda de la calidad orientada a la mejora de la producción, 
satisfacción al cliente y cómo hacer que esté dispuesto a pagar más precio por el 
mismo producto.  
 
Así se llega al final de siglo y a la revolución de la información o a la sociedad del 
conocimiento, en la cual se pueden encontrar cambios cada vez más frecuentes y 
profundos en las preferencias de los consumidores, quienes pueden competir son 
aquellos que están preparados para escuchar ese cambio, para entenderlo y pasar 
a la acción (Terlato; 2014). 
 
Conforme a lo anterior, cobraría relevancia el desarrollo del talento humano, 
llegando a ser una un factor esencial para  las empresas; al respecto, la gestión del 
talento humano consideraría los proceso de: planeación, organización, dirección y 
control de las actividades de las personas (Hatum; 2011).  
 
Al respecto, gestionar talento conlleva la inclusión de un conjunto de procesos y 
sistemas que permita desarrollar el capital humano de una organización, parte del 
capital intelectual con el cual podrá generar ventajas competitivas sostenibles en el 
tiempo.  
 
Según Chiavenato (2002), las organizaciones: ñEstán transitando a nuevos 
escenarios estos son: la globalización, el permanente cambio de contexto y la 
valoración del conocimiento. Para dicho autor la gestión del talento humano está 
basada en tres pilares fundamentales: Las personas están dotadas de 
personalidades diferentes, tienen historias distintas y poseen conocimientos, 
habilidades, destrezas y capacidades indispensables para la gestión adecuada de 
los recursos organizacionales (Chiavenato; 2002). 
 
Si bien el talento es un concepto que viene desde hace algún tiempo siendo parte 
de la agenda empresarial, actualmente su dominio ha ido tomando fuerza, llegando 
a convertirse en una función fundamental, dada la capacidad de generar valor, 
favoreciendo la competitividad de la empresa, como parte de la sociedad del 
conocimiento.  
 
En este orden de ideas, los trabajadores de una organización son reconocidos como 
activadores inteligentes de los recursos de esta, siendo impulsores y con la  
capacidad de dotarla de inteligencia, talento y aprendizaje, indispensable en su 
constante renovación y competitividad en un mundo de cambios y desafíos, siendo 
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considerados fuente de impulso, dinamizan la organización, no son agentes 
pasivos, inertes y estáticos.  
 
 
Así también; los trabajadores, invertirán en la organización: esfuerzo, dedicación, 
responsabilidad, compromiso, riesgos, etc., todo lo anterior con la esperanza de 
recibir retornos de dichas inversiones: salarios, incentivos financieros, 
reconocimiento y crecimiento profesional.  
 
Al respecto, Hatum (2011), se refiere a la gestión del talento y la estrategia  como 
ñUna actividad alineada con la estrategia de negocios de la empresa, cuyo objetivo 
es atraer, desarrollar y retener empleados talentosos en los diversos niveles de la 
organizaciónò. (Hatum; 2011p.35).  
 
La gestión del talento, cobra relevancia dado que permitirá desarrollar ventajas 
competitivas duraderas, resistentes al embate competitivo y en determinados 
sectores muy competidos o con dificultades para conseguir recursos que aseguren 
la supervivencia (Terlato; 2014). Derivado de lo anterior, la retención de los 
empleados deberá ser considerada una prioridad, la cual deberá ser llevada a cabo 
no solo por el Departamento de Recursos Humanos de una empresa, sino por toda 
la organización, es decir que debe estar vinculada directamente a la planeación 
estratégica de la empresa (Hatum; 2011).  
 
En este orden de ideas, el arte de atraer talento radicará en convencer a los 
candidatos, de que la empresa será un excelente lugar para trabajar y realizarse en 
su rol y como persona; motivo por el cual, será necesario definir políticas y prácticas 
de gestión de personal, las cuales habrán de buscar el desarrollo personal y 
profesional de las personas, siendo necesario involucrar a las jefaturas con el 
objetivo de motivar, comunicar, delegar y empoderar  a sus trabajadores. 
 
Por otra parte, es importante señalar que empresas con dotaciones de gran tamaño, 
será dificultoso gerenciar el talento, dado que los niveles de compromiso y acción 
serán bajos, aun cuando los conocimientos y capacidades sean altos.  
 
Según Capelli (2008), la gestión del talento no es un fin en sí mismo. No se trata de 
desarrollo de los empleados o la creación de planes de sucesión, ni se trata de 
mejorar las tasas de rotación o lograr cualquier otro resultado táctico. Dicha gestión 
se presenta para apoyar los objetivos generales de la organización, que en los 
negocios equivalen esencialmente a generar utilidades, implicando una 
comprensión de costos, así como los beneficios asociados con las opciones de 
gestión del talento.  
 
Características de las generaciones etarias  
 
El mercado laboral está conformado, en la actualidad, por tres generaciones, que 
cohabitan en cada una de las empresas: la generación Y, de hasta 30 años de edad; 
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la generación ñXò, de hasta poco más de 40 años y los ñBaby boomersò, de hasta 
65 años.  
 
Baby Boomers  
Los Baby Boomers corresponden a una generación que nace en la post guerra, en 
la década de 1950, cuando se hace un marcado énfasis en el factor humano y en el 
funcionamiento de la organización como un todo.  
 
Esta es una generación marcada por hechos tales como el asesinato de John F. 
Kennedy, Robert Kennedy y Martin Luther King, The Beatles, la llegada a la Luna, 
la guerra de Vietnam, la experimentación social, la libertad sexual, movimiento por 
los derechos civiles, movimiento ecologista, movimiento feminista, la 
experimentación con drogas; dicha generación se caracterizan por ser 
experimentadores, individualistas y orientado a causas sociales.  
 
Al respecto, Hatum (2014) destaca que actualmente conforman la mayor proporción 
en la política, como así también en los mandos directivos de las empresas. Sin 
embargo desde el año 2012, se encuentran cercanos a la edad de la jubilación.  
 
Tal como afirma Castrataro (2013), los directivos y gerentes pertenecientes a esta 
generación son personas que dedican una gran cantidad de horas al trabajo, dado 
que consideran su carrera como una parte esencial de su vida, llegando a ser  una 
parte integradora de su identidad, son idealistas y competitivos. Esta generación, 
dado el vínculo que establece con las empresas, muchas veces no se precipitan 
para hacer un cambio laboral a menos que vean, luego de algunos años, que no 
tienen posibilidades de progreso.  
 
La generación Boomers, se caracteriza por desarrollar un sentimiento de orgullo por 
pertenecer a una empresa y lograr crecer dentro de ella, hasta lograr los mayores 
niveles jerárquicos; esta generación acepta el mandato de hay que trabajar y 
mucho, obedeciendo sin cuestionar lo que la empresa disponga; una de las 
debilidades observables en esta generación, dice relación con el hecho de que no 
siempre cuenta con habilidades en la adquisición de nuevas tecnologías. 
 
Generación X  
 
Esta generación corresponde a aquellas personas nacidas entre los años 1962 y 
1980; a quienes les correspondió enfrentar una sociedad cada vez más 
diversificada, ecléctica, vertiginosa en sí misma pero decepcionada de todo.  
 
Algunos acontecimientos como el surgimiento del VIH, la explosión tecnológica, la 
caída del muro de Berlín, el aumento en los índices de divorcio, los escándalos de 
corrupción y las consecuencias de la globalización marcaron y definieron a esta 
generación (Castrataro, 2013).  
 
Al respecto, la generación X corresponde a una suma de actitudes y reflexiones 
filosóficas extraídas de la televisión; quienes forman parte de esta,  generalmente 
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viven en un estado contemplativo, identificándose con la apatía subversiva del 
consumismo y la comodidad, capaz de disolver cualquier intento de transformación.  
Es una generación de emprendedores creativos, que se destacan por ser 
autosuficientes, cuestionando así las instituciones; al respecto, Hatum (2014) la 
define como: ñUna generación escéptica, por ser testigos directos de escándalos 
corporativos, corrupción y hasta incluso instituciones bien establecidas siendo 
cuestionadas como el Vaticanoò. Son una generación independiente que prefieren 
trabajar independientemente. No solo se llevan bien con la tecnología, sino que la 
utilizan como su aliada; estando en constante búsqueda de un equilibrio entre vida 
personal y laboral.  
 
La Generación X, es aquella que se niega a pagar el alto costo de no dedicar tiempo 
a la familia ni a los amigos; por lo tanto, frente a una propuesta laboral que pueda 
deteriorar este desequilibrio, buscan inmediatamente la compensación; 
generalmente está orientada fuertemente al logro por objetivos, sin relacionar estos 
objetivos  con el tiempo de permanencia en el trabajo. Para ellos, trabajar no es 
estar en la empresa sino lograr los objetivos. 
 
Castrataro (2013), señala que la generación X no soporta el control,  lo que podría 
generar que algunas veces integrantes de esta generación se conviertan en 
emprendedores. Es una generación que no renuncia a su empresa, sino que 
renuncia a sus jefes, especialmente cuando perciben que éste es demandante en 
exceso y sin razón, incompetente, miserable, egoísta, inmaduro o controlador.  
 
Así también, en su rol de gerentes pueden prosperar cuando reciben de su 
organización, la independencia, estímulos por sus méritos, un buen clima laboral, 
informalidad, sentido común, mínimas reglas y bajo nivel de burocracia.  
 
La Generación Y  
 
Corresponde a la generación de aquellas personas nacidas entre los años 1980 y 
1997, y que en la actualidad se encuentran plenamente insertados en el mundo 
laboral. Son también conocidos como los ñMillenialsò o nativos digitales, dada su 
capacidad natural para manejar la tecnología.  
 
Hatum (2014) describe esta generación como: ensimismada, desconfiada, desleal, 
despreocupada por las reglas y superficial entre otros. A diferencia de las 
generaciones anteriores, la generación Y está más enfocada en optimizar al máximo 
el presente, en hacer, como una forma de vida, lo que les apasiona y buscando la 
felicidad en todo lo que hacen (Hatum; 2014). 
 
Aquellas personas que forman parte de la generación Y, tienen la confianza en sí 
mismos, y cuentan con la habilidad para estar conectados con el mundo y abiertos 
al cambio, ya que comprenden que evolucionar es la clave para sobrevivir.  
 
Hatum (2014), subraya cuatro valores que impulsan la conducta, la actitud y los 
intereses de esta generación:  
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- La multiplicidad de tareas.  
- El papel de la tecnología y estar conectados.  
- La integración trabajo-vida. 
- La conciencia socialò (Hatum; 2014 p.51)  

 
La generaci·n Y, tambi®n llamada ñMillennialsò, se caracteriza por  querer tener ellos 
el control en su trabajo y su vida personal; estando en una constante búsqueda de 
desarrollar ideas y proyectos nuevos, ya sea por su cuenta (emprendedores) o 
dentro de una empresa (intra-emprendedores).Son personas en constante 
búsqueda de crecimiento profesional y búsqueda de soluciones inmediatas.  
 
Seg¼n la encuesta ñMillenias At Work - Reshaping the workplaceò, (2011) realizada 
por ñPrice Water House Coopersò, los integrantes de la generación Y están más 
comprometidos con su aprendizaje y desarrollo personal que con su empleador y 
no dudan en rotar de trabajo si sus expectativas no se cumplen.  
 
Asimismo un 52% de los encuestados afirmó que el progreso profesional es el 
principal atractivo en un empleador, incluso por encima de salarios competitivos, y 
el 95% considera que el balance entre la vida personal y el trabajo es importante, 
sin embargo, hasta antes de la década de 1980, los empleados valoraban la 
estabilidad.  
 
La generación Y cuestiona la autoridad, y generalmente son menos competitivos 
que sus antecesores, siendo su máxima preocupación en el ámbito laboral la 
flexibilidad. 
 
Como señaláramos anteriormente, esta generación ya forma parte del mercado 
laboral, la cual toma el trabajo como un medio que les permite obtener lo que 
quieren, lo que los hace predispuestos a cambiar de empleo sin mayor análisis.  
 
En consecuencia, no son talentos fáciles de retener dado que aun cuando estén 
conformes con su trabajo, siguen en búsqueda permanente. Incluso es bastante 
habitual que abandonen un muy buen trabajo por tomarse un año sabático para 
recorrer el mundo y así adquirir experiencia de vida, combinando trabajos 
esporádicos que le permitan tener un ingreso y seguir viajando. 
 
Las diferencias entre las distintas generaciones siempre han existido, pero se 
acentúan en la actualidad debido a que plantean directrices opuestas; al respecto  
Yanina Scarabelli11, plantea que esta situación lleva a tener en cuenta la necesidad 
de orientar las iniciativas organizacionales según las necesidades de las diversas 
generaciones, a fin de favorecer la retención del talento, la baja en la rotación y la 
convivencia armónica dentro del público interno de la compañía.  
 
 
 

 
11 Directora de Selección Regional de Adecco. 
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Objetivos de la Retención de Talentos  
 
Cada vez es más habitual que el éxito económico dependa de saber emplear 
eficazmente activos intangibles, es decir, conocimientos, competencias, actitudes y 
potencial innovador como recurso clave para disfrutar de una ventaja competitiva. 
Esto solo será posible de lograr gracias al desarrollo y gestión del talento. Según 
Castillo Serna (2009), la gestión del talento determinará la supervivencia de las 
organizaciones en una economía global y deficitaria en oferta laboral técnica.  
 
La retención de los empleados debe ser considerada una prioridad; y como tal 
deberá ser llevada a cabo no sólo desde los departamentos de Recursos Humanos 
de las empresas, sino desde la toda la organización; derivado de lo anterior, ante la 
escasez de ciertos perfiles tecnológicos, la retención del talento se convierte en un 
objetivo primordial para las empresas que mayor capital técnico utilizan, sin 
embargo, en la actualidad cualquier sector y actividad económica será susceptible 
de sufrir una alta rotación de personal, si no se han implementado políticas visibles 
de retención individualizadas y enfocadas al bienestar y desarrollo de sus 
trabajadores, para quienes la formación, el trato cercano y de reconocimiento, el 
sentimiento de utilidad, la conciliación con la vida familiar y la retribución 
configurarán los valores por los que el trabajador optará por permanecer, o no, en 
una empresa.  
 
Según Becker (2001), Una empresa que pierde todas sus maquinarias (activos 
tangibles) pero retiene las habilidades y el ñknow howò de su fuerza laboral (activos 
intangibles) podría llegar a recuperar su negocio más rápidamente que aquella que 
pierde a su fuerza de trabajo y conserva sus equipos. (Becker et al, 2001).  
 
En consecuencia, además de retener a los mejores empleados, la gestión del 
talento deberá comenzar por una adecuada selección de nuevos/potenciales 
candidatos; preguntas como si el área de recursos humanos tiene claramente 
definidas las necesidades y los perfiles alineados a la estrategia de la compañía, 
serán fundamentales.  
 
Si bien, la gestión del talento generalmente comenzará de forma individual, es 
fundamental que esto forme parte de la gestión organizacional en la cual, todos los 
niveles de la organización deberán formar parte. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 63 

6 PROPUESTA, PLANIFICACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DEL PLAN DE 
MEJORAS 

 
6.1 Objetivo general a conseguir con el Plan de Mejoras 
 
Diseñar estrategias para la retención del talento humano a partir de un diagnóstico 
de la satisfacción laboral actual, con el objetivo de mejorar la eficiencia del proceso 
de venta, instalación, mantención y post venta de ascensores orientado a  la entrega 
de un servicio de calidad al cliente. 
 
Cada vez es más habitual que el éxito económico dependa de saber emplear 
eficazmente los activos intangibles, es decir, conocimientos, competencias, 
actitudes y potencial. 
 
6.2 Objetivo específico del Plan de Mejoras 
 
Evaluar la satisfacción del personal que forma parte de la empresa a partir del 
diagnóstico de la situación actual realizado. 
 
Efectuar un análisis e interpretación de los resultados obtenidos en el diagnóstico. 
Posteriormente, determinar las estrategias y las acciones adecuadas para retener 
el talento humano estratégico en la empresa Duplex S.A. 
 
6.3 Acciones para la solución 
 
Una vez realizado el diagnóstico de la Empresa Duplex S.A., se pudo determinar 
que las acciones realizadas para la solución, con relación a la retención del talento 
humano comprenderán en primer lugar detectar los talentos de cada trabajador en 
cada uno de sus niveles jerárquicos, identificando las características vitales para el 
éxito en el logro de los objetivos planteados por parte de Duplex S.A. 
 
Al respecto, valorar a los trabajadores y atraer candidatos en base a estos talentos 
y características, permitirá que la empresa alcance sus metas, desarrollando la 
cultura que desea proyectar en el futuro. Derivado de lo anterior, es necesario 
analizar las inquietudes y percepciones de los trabajadores de la empresa; en este 
sentido, las evaluaciones de desempeño jugarán un rol importante, permitiendo 
descubrir, describir y dar importancia a los patrones de pensamiento de cada 
trabajador en sus respectivos cargos.  
 
La elaboración e implementación de un programa de retención del talento humano, 
permitirá mejorar dos aspectos: 
 
ǒ La futura selección de trabajadores en cada uno de sus niveles jerárquicos, para 
diferentes proyectos en base a estos talentos. 
 
ǒ Identificar y reconocer la forma m§s ·ptima para recompensar y reconocer el 
talento y el valor de las contribuciones de cada trabajador. 
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De este modo, la implementación de las acciones para la solución del problema 
identificado (Retención del Talento), permitirá visibilizar a los líderes, quienes 
conocen no sólo lo que a sus trabajadores les gusta hacer en su trabajo, sino por 
qué sus trabajadores tienen esas preferencias.  
 
Asi también, el plan de acción deberá hacer coincidir la esencia del trabajo con la 
esencia del trabajador como la persona, explotando el talento del trabajador con el 
éxito del mismo. 
 
Por otro lado, no podemos dejar de considerar el talento externo a la empresa, el 
cual deberá ser aprovechado por la empresa aunque no se encuentre de forma 
presencial, y principalmente referido a colaboradores externos en proyectos 
específicos, tales como freelancers externos que desarrollan actividades laborales 
de apoyo bajo modalidad co-workings.  
 
En estos espacios se fomentará la colaboración y transmisión de conocimiento e 
innovación, factores que nos permitirán contribuir al desarrollo y retención del 
talento humano. 
 
Las principales acciones para la solución (retención del talento humano), 
propuestas y consideradas en la etapa de implementación del programa de 
retención del talento corresponderán a: 
 
1. Definir las competencias de los trabajadores de la empresa: las 

competencias son el conocimiento y las habilidades que los empleados 
necesitan. Para identificar el talento primero se deberá definir las competencias 
clave, consideradas a largo plazo para cada uno de los cargos de la empresa 
Duplex S.A. 

 
2. Contratar a personas adecuadas: Siendo considerado el punto de partida que 

permita identificar los vacíos que Duplex S.A. pueda presentar con relación a 
algunas habilidades estratégicas, permitiendo atraer el talento que las compense.  

 
3. Implementar una retroalimentación 360° y un proceso de evaluación de 

desempeño: Como parte del proceso, el uso del feedback basado en múltiples 
fuentes, permitirá proporcionar información útil, estableciendo así el punto de 
referencia en términos de comportamientos y habilidades,  cooperando a la  
mantención del nivel y características del talento requerido. 

 
4. Desarrollo una estrategia bajo la modalidad Employer Branding: El Employer 

Branding, referido a la marca de una empresa como empleador, tiene cada vez 
más importancia. Tanto su desarrollo, como la comunicación y difusión de la 
imagen de esta y sus acciones, serán consideradas acciones clave para 
conseguir que el talento interno y externo se interese por la empresa y el 
proyecto. 
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5. Apoyo a los empleados con programas de desarrollo de talento: el programa 
de desarrollo será diseñado en la etapa de implementación con el fin de asegurar 
la alineación entre los mejores talentos y los objetivos y visión de la organización.  

 

El desarrollo del presente programa incluirá procesos de: coaching, talleres de 
formación, mentoring, focus group etc. 
 
Al respecto, es crucial que la organización reconozca el valor de la identificación de 
talento y su desarrollo. Los directivos deberán considerar invertir tiempo y recursos 
en potenciar dichos talentos para garantizar que el plan y el enfoque sean 
comprendidos y alineados con la cultura organizacional de Duplex S.A. en todos los 
niveles jerárquicos y  procesos de toma de decisiones. 

 
Finalmente cobra relevancia establecer que el principal objetivo de la Gestión de 
Recursos Humanos, corresponde a la búsqueda de la salud, bienestar, seguridad y 
calidad de vida en beneficio de las personas (para su retención) y de la propia 
organización a través de:  
 
- La creación, mantenimiento y desarrollo de un conjunto de personas con 
habilidades, motivación y satisfacción suficientes para conseguir los objetivos de la 
organización.  
 
- El establecimiento, conservación y atesoramiento de condiciones organizacionales 
que permitan la aplicación, el desarrollo y la satisfacción plena de las personas y el 
logro de los objetivos individuales. 
 
- El logro de la eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles. 

 
6.4 Responsables 
 
Los responsables del proyecto en su integridad, corresponden a los integrantes del 
equipo de trabajo de la presente tesis de Magister en dirección de recursos humanos 
y habilidades directivas, quienes tendrán la responsabilidad de ejecutar las acciones 
para el diagnóstico y posterior plan de acción de la implementación de mejoras, 
contando además con el apoyo de un profesional (psicólogo) Coach, responsable 
de materializar sesiones con el personal directivo y trabajadores de la empresa  
DUPLEX S.A. 
 
1.- Responsables del Proyecto*: 
 

¶ Gonzalo Miño Deichler 

¶ Cristián Vargas Medina 

¶ Humberto Villagra Silva 
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El desarrollo de la presente investigación (proyecto), consideró una serie de 
actividades, siendo responsables en estas cada uno de sus integrantes; siendo 
estas las siguientes: 
 
V Toma de contacto con la empresa. 
V Elaboración del diagnóstico 
V Reuniones con directivos para exponer los objetivos de la presente 

investigación. 
V Reuniones con trabajadores para informar y sensibilizar respecto al 

desarrollo del presente proyecto. 
V Elaboración del presupuesto y carta Gantt para el desarrollo de las 

actividades. 
V Implementación del plan de trabajo contando con el apoyo de un profesional 

del área de RR.HH.  
V Elaboración de las conclusiones y propuestas de mejora.  

 
2.- Profesional de apoyo a la implementación del plan de mejoras: 
 

¶ Francisco Javier Urra Riveros12 
 
El plan de mejoras considera la implementación de un programa de retención del 
talento con el desarrollo de:  
 
V Sesiones de Coach al personal directivo.  
V Reuniones y talleres de trabajo en equipo.  
V Focus groups.  

 
Las actividades antes señaladas fueron dirigidas por el presente profesional para 
estos efectos. 
 
3.- Profesionales directivos de la Empresa: 
 
Para el presente proyecto, se contó en todo momento con el apoyo del personal 
directivo de la empresa Duplex S.A. quienes apoyaron su realización, siendo 
responsables de informar y materializar las coordinaciones con las áreas operativas. 
 

¶ Sr. Saed Pardakthy D. (Gerente General) 
 
En su calidad de Gerente General: 
 
V autorizar la realización del presente estudio en la empresa. 

 
 

¶ Sr. Guillermo Vásquez J. (Gerente de Administración y Finanzas) 

 
12 Francisco Javier Urra Riveros es Psicólogo Laboral; Magister en Educación Superior e Investigación; Postítulo profesional 
en Administración de Recursos Humanos. 
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En su calidad de Gerente de Administración y Finanzas, fue el responsable de: 
 
V Acoger y recibir al equipo responsable del presente estudio.  
V Dar a conocer las características de la empresa (misión, visión, valores, etc.)  
V Aportar los antecedentes necesarios para la elaboración del proyecto.  
V Delegar responsabilidades en la encargada de Recursos Humanos. 

 

¶ Sra. Paola Gonzalez (Encargada de RR.HH.) 
 
En su calidad de encargada del Departamento de Recursos Humanos, para el 
presente proyecto será responsable de: 
 
V Otorgar la información necesaria conforme a orientaciones entregadas por el 

Gerente de Administración y Finanzas. 
V Informar a las áreas operativas de la realización del proyecto. 
V Presentar a los responsables de áreas operativas al equipo de trabajo. 
V Materializar las coordinaciones para las visitas del equipo conforme a 

cronograma de actividades. 
V Reservar la sala de reuniones para las respectivas actividades planificadas 

durante el desarrollo del proyecto en cada una de sus etapas. 
V Participar en forma activa en cada una de las reuniones de coordinación, 

planificación y ejecución de actividades (Coach; talleres, focus). 
 

¶ Sr. Héctor Jara (Gerente de Operaciones) 
 
En su calidad de Gerente de operaciones, para el presente proyecto será 
responsable de: 
 
V Coordinar las visitas a terreno (áreas operativas) por parte del equipo de 

trabajo. 
V Seleccionar (aleatoriamente) los trabajadores que participaron en las 

entrevistas. 
V Apoyar al equipo de trabajo en cuanto a la información técnica requerida con 

relación a la instalación y mantenimiento de equipos. 
V Participar en las reuniones correspondientes a la etapa de diagnóstico y 

ejecución del plan de mejoras. 
 
4.- Trabajadores de la empresa participantes en la ejecución del plan de mejoras: 
 
Para la ejecución de las actividades correspondientes al plan de mejoras se 
consideró la inclusión además de los referidos anteriormente, a los siguientes 
trabajadores en sus respectivos cargos: 
 

¶ Gonzalo Puente (Gerente Comercial) 

¶ Sebastián Aravena (Jefe de Calidad) 

¶ Jeannette Molina (Encargada de Prevención de Riesgos) 
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¶ Julio Benois (Encargado de Bodegas) 

¶ José Naranjo (Coordinador de Instalaciones) 

¶ D. Molina (Supervisor área instalaciones) 

¶ H. Sánchez (Supervisor área instalaciones) 

¶ Margellys Borja (Coordinador de Post-venta) 

¶ Jorge Dinamarca (Vendedor de reparaciones) 

¶ Edward Pérez (Seguimiento de reparaciones) 

¶ Yrianiel Romero (Seguimiento de mantenciones) 
 
Participar en todas las actividades consideradas como parte de las actividades de 
ejecución del plan de mejoras siendo entre otras las siguientes: 
 
V Coach 
V Focus Groups 
V Reuniones 
V Entrevistas 
V Encuestas 
V Talleres 

 
6.5 Indicadores que evidencien la mejora en el proceso 

 
En cuanto a los indicadores considerados en el presente plan de mejoras para la 
retención del talento humano en la empresa Duplex S.A. que permitan identificar y 
ubicar aquellos trabajadores que van a ser sujetos de retención, se seleccionaron 
los siguientes: 
 

Proyección Estrategia Objetivos Indicadores 

Mejorar la eficiencia 
y eficacia en la 

entrega de servicios 
por parte de la 

empresa Duplex. 
S.A. 

Mejorar los sistemas de 
comunicación interno y 
externo, fortaleciendo 
el compromiso de los 
trabajadores con la 

empresa. 

Que los trabajadores 
tomen conocimiento de 

las actividades que la  
empresa Duplex S.A. 

realiza. 

Que un 100% de los 
trabajadores tomen 
conocimiento de las 

actividades realizadas 

Que los trabajadores 
potencien el trabajo en 

equipo de manera 
coordinada y 

articuladamente. 

Que un 75% de los 
trabajadores adquieran 

las habilidades para 
trabajar en equipo. 

Que los trabajadores 
reconozcan la cultura y 

el sentido de la empresa 
Duplex S.A. 

Que un 85% de los 
trabajadores se 

identifiquen con la 
cultura organizacional 
de la empresa Duplex 

S.A. 
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Tabla N°6: Indicadores de Mejora 

Fuente: Elaboración propia 

 

Proyección Estrategia Objetivos Indicadores 

Satisfacción por 
parte de los 

trabajadores de la 
empresa Duplex S.A. 

Mejora de la gestión de 
recursos humanos a 

partir de los procesos 
que permitan 

fortalecer la retención 
del talento humano en 
la empresa Duplex S.A. 

Definir los perfiles de 
puesto y descriptores de 
cargo en la organización 

25% de perfiles de 
puesto y 25% de los 

descriptores de cargo. 

Elaborar un plan de 
evaluación del 
Desempeño 

Plan elaborado a un 
100%. 

Afinar los procesos de 
selección para contratar 

personal más 
comprometido. 

70 % de personal 
mayor a 4 meses 
trabajando en la 

empresa Duplex S.A. 

Desarrollar procesos de 
inducción a todo el 

personal que se integre a 
la empresa Duplex S.A. 

100% de los 
trabajadores 

seleccionados y 
contratados a partir del 

año 2022.  

Desarrollar un plan de 
capacitación anual que 

beneficie en el desarrollo 
de todos los puestos de 

la organización. 

Plan elaborado a un 
100%. 

Implementar el plan de 
capacitación anual 

35% del plan 
implementado 

Revisar y ajustar el plan 
de beneficios a las 

necesidades e intereses 
de los colaboradores 

Plan de beneficios 
revisado y ajustado al 

100% 

Elaborar un programa 
anual de reconocimiento 

del buen desempeño 
dentro de la empresa 

Duplex S.A. 

Programa anual de 
reconocimiento 

elaborado al 100% 

Implementar el 
programa de 

reconocimiento 
orientado a los 

trabajadores de la 
empresa Duplex S.A. 

Programa de 
reconocimiento 

implementado al 100% 

Implementar la línea de 
carrera para puestos 

clave dentro de la 
empresa Duplex S.A. 

Identificación del 100% 
de personal clave que 

participará en la 
línea de carrera. 
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6.6 Plan de Acción 
 
Se propone como estrategia la elaboración de un plan de retención, que permita 
generar una mayor cohesión entre trabajadores, jefes de área y jefaturas a nivel 
directivo, incrementando el sentido de pertenencia, el trabajo en equipo y 
credibilidad; así como también la elaboración de un plan de gestión del área de 
recursos humanos, comprendiendo procesos viables y necesarios para disminuir la 
rotación del personal, la definición de puestos de trabajo, procesos de selección e 
inducción, plan de capacitación, desarrollo de carrera, y la consideración de un 
programa de reconocimiento y revisión del plan de beneficios. 
 
Con el objetivo de dar cumplimiento al presente plan de acción, se tomó en 
consideración los resultados obtenidos en el diagnóstico inicial señalando en 
capítulos anteriores, desarrollando así un análisis de las fortalezas, amenazas, 
debilidades y oportunidades (DAFO) identificadas en la empresa Duplex S.A. 
durante el desarrollo de las entrevistas necesarias para establecer un diagnóstico, 
y considerando que dicho análisis contribuirá a que se pueda identificar con mayor 
exactitud las estrategias necesarias: 
 

Fortalezas Amenazas 

La Empresa Duplex S.A. cuenta con trabajadores 
con una alta capacidad de adaptación 

Durante los últimos años se evidencia la presencia 
latente de paros, huelgas en diferentes sectores y 
actividades económicas que pueden impactar en la 

percepción de los trabajadores de la empresa y 
relacionados con sus derechos, así como el impacto 

que podría traer para el quehacer de la 
organización. 

Se pudo identificar un ambiente de confianza entre 
jefaturas, mandos intermedios y trabajadores de la 

empresa 

Se evidencia un alto índice de vulnerabilidad frente a 
la incertidumbre dado el contexto social y 

económico del país como resultado de la pandemia 
y conflictos sociales. 

Organización con experiencia en el mercado, 
siendo identificada como un referente en la 

entrega de este tipo de servicios 

Se pudo observar una brecha entre la percepción 
frente a la competencia quienes podrían estar 

ofreciendo mejores condiciones laborales. 

La empresa Duplex S.A. se encuentra 
permanentemente preocupada por la 

implementación de proyectos en beneficio de sus 
trabajadores. 

  

 

Debilidades Oportunidades 

Falta de compromiso por parte de trabajadores de 
algunas áreas de la empresa 

Las características  sociodemográficas del país 
permiten acceder a diferentes segmentos 

socioeconómicos y rubros comerciales 

Falta de personal capacitado  y de un programa 
formal de capacitaciones 

A nivel estatal y privado se evidencia una mayor 
inversión y fomento para  las actividades 

económicas de salud, comercio y minería (a las 
cuales se orienta la entrega de servicios por parte de 

la empresa Duplex S.A. 
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Falta de un área independiente para la gestión del 
capital humano 

La Satisfacción de clientes y el reconocimiento de la 
empresa como una empresa líder en el mercado. 

Ausencia de filtros en los procesos de 
reclutamiento y selección   

Ausencia de un plan estratégico   

Ausencia de actividades de evaluación de 
desempeño   

Alta Rotación de personal   

Falta de valoración de trabajadores   

Alto ausentismo laboral   

 
 

Tabla N°7: FODA 
Fuente: Elaboración propia 

 
Estrategias derivadas del análisis FODA: 
 

ESTRATEGIAS 
FODA 

OPORTUNIDAD AMENAZAS 

ESTRATEGIAS  F-O ESTRATEGIAS F-A 

FORTALEZAS 

Demostrar que la interdisciplinariedad del trabajo 
es una fortaleza de la empresa para la atención del 

cliente y entrega de servicios. 

Desarrollar un programa de fidelización de 
trabajadores y de beneficios vinculados a la 

gestión del desempeño.  

Emplear la confianza entre liderazgos para 
consolidar una cultura organizacional estable en la 

empresa. 

Promocionar a nivel interno y externo los 
proyectos que se vinculan con la cultura 

organizacional para fidelizar a los 
trabajadores. 

Emplear proyectos de responsabilidad social para 
fortalecer la imagen y la cultura organizacional 

que se pretende demostrar. 

Generar una estrategia que vincule el 
desarrollo de la empresa con el desarrollo 

del mercado local (inequidad). 
 
  

Emplear herramientas de gestión existentes para 
fortalecer la imagen y la cultura organizacional. 

DEBILIDADES 

ESTRATEGIAS  D-O ESTRATEGIAS  D-A 

Aprovechar el dinamismo y la demanda del sector 
comercio, salud y minería para potenciar los 

procesos de sección. 
Mejorar y desarrollar la retención del 

personal.  
Invertir en la generación de servicios de movilidad 
y/o similares para el personal de trabajadores de 

dotación de la empresa. 

Construir herramientas ad-hoc para la 
gestión de recursos humanos de la 

organización.  
Consolidar, mejorar y modernizar los sistemas de 
comunicación interna en la empresa, orientadas 

hacia el profesionalismo. 
Generar espacios de coordinación y el 

desarrollo de reuniones formales periódicas 
de equipo, siendo estas comunicadas a nivel 

interno y externo.  

Mejorar e implementar herramientas de gestión 
de personas. 

  
 

Tabla N°8: Estrategias derivadas del análisis FODA 
Fuente: Elaboración propia 
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Mapa estratégico del plan de acción: 
 
El mapa estratégico diseñado para la intervención, y con base en las estrategias 
propuestas y derivadas tanto del Diagnóstico inicial, Gráfico de Control, Diagrama 
de Pareto y análisis FODA,  permiten proponer e implementar en la empresa Duplex 
S.A. dos líneas de acción:  
 

¶ Mejora de la comunicación interna para fortalecer el compromiso organizacional, 
que busca generar en los colaboradores mayor conexión con la organización, 
desde las actividades que realiza, trabajar en equipo e identificación con la cultura 
de la empresa. 

 

¶ Mejora de la gestión de recursos humanos a partir de los procesos que fortalecen 
la retención del talento, que prioriza acciones que disminuyen la rotación del 
personal, generan mayores beneficios percibidos para los colaboradores y 
fomenten el desarrollo intra-organizacional.  

 
Para alinear dicha propuesta con el análisis FODA, consideramos importante 
señalar que tanto, la estrategia de ñMejora de la comunicación interna para 
fortalecer el compromiso organizacionalò como la estrategia ñMejora de la gesti·n 
de recursos humanos a partir de los procesos que fortalecen la retención del 
talentoò, derivan de an§lisis de los cuadrantes: F-O; F-A; D-O; D-A.- 
 
Finalmente, es importante señalar que cada una de estas estrategias cuenta con 
indicadores los cuales fueron señalados en el punto anterior. 
 
Desarrollo operativo del plan de acción: 
 

Estrategia Objetivos N° Acciones Participantes Tiempo 

Mejorar los 
sistemas de 

comunicación 
interno y 
externo, 

fortaleciendo el 
compromiso de 

los 
trabajadores 

con la 
empresa. 

Que los 
trabajadores tomen 

conocimiento de 
las actividades que 
la  empresa Duplex 

S.A. realiza. 

1 
Reuniones mensuales de 
gerencia con trabajadores 

100% de la dotación 45 minutos 

2 
Entrega de información en 
paneles y diarios murales 
en cada una de las áreas 

100% de la dotación 
2 veces al 

mes 

3 
Envío de correos 

electrónicos 
100% de la dotación 

1 vez a la 
semana 

Que los 
trabajadores 
potencien el 

trabajo en equipo 
de manera 

coordinada y 
articuladamente. 

1 
Reunión mensual  del 

equipo de trabajo con los 
gerentes de área 

5 Gerentes más el 
equipo de trabajo (3) 

1:00 hora. 

2 
Reuniones quincenales 
con el comité ejecutivo* 

Equipo de trabajo, 
encargada de 

Recursos Humanos; 
Jefe de Calidad; 
Coordinadores. 

1:30 min. 

3 

Focus Group de trabajo 
del equipos de trabajo  con 

trabajadores de la 
empresa 1 vez al mes 

100% de la dotación 

45 minutos 
por cada 

grupo total 
(5 grupos) 

Que los 
trabajadores 

reconozcan la 
1 

Reuniones mensuales del 
equipo de trabajo con 

Gerencias 

5 Gerentes más el 
equipo de trabajo (3) 

45 minutos 
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cultura y el sentido 
de la empresa 
Duplex S.A. 

2 
Entrega información en 

diarios murales y correos 
electrónicos 

100% de la dotación 
1  vez a la 
semana 

3 

Envío de correos 
electrónicos 

motivacionales informado 
de la aplicación de los  

pilares fundamentales y  
valores de la empresa 

100% de la dotación 
cada dos 
semanas 

4 Endomarketing13 100% de la dotación 
1 vez a la 
semana 

 

Estrategia  Objetivos N° Acciones Participantes Tiempo 

Mejora de la 
gestión de 
recursos 

humanos a 
partir de los 

procesos que 
permitan 

fortalecer la 
retención del 

talento humano 
en la empresa 
Duplex S.A. 

Definir los perfiles 
de puesto y 

descriptores de 
cargo en la 

organización 

1 

Solicitar a cada jefe de 
área la recopilación de 

información para ordenar 
sus funciones y la de sus 

colaboradores. 

Equipo de trabajo, 
encargada de 

RR.HH. Y Jefes de 
área. 

4 días 

2 

Área de RR.HH. recoge la 
información para revisar, 

evaluar y alinear a los 
requerimientos de la 

organización, 
desarrollando las 
modificaciones y 

actualización. 

Equipo de Trabajo, 
Psicólogo externo, 

encargada de 
RR.HH. 

6 días 

3 
Validación de la 

información con cada jefe 
de área. 

Equipo de trabajo, 
encargada de 

RR.HH. Y Jefes de 
área. 

2 días 

 
 
 
 
 
 
 
 

Afinar los procesos 
de selección para 
contratar personal 

más 
comprometido. 

1 

Convocatoria acorde con 
los perfiles de los puestos 
(vía internet y periódicos 

locales) 

Encargada de 
RR.HH. 

1 vez al 
mes 

2 
Evaluación de expedientes 

de candidatos 
competentes 

Encargada de 
RR.HH. Y Psicólogo 

externo 

1 vez al 
mes 

3 Entrevistas Psicólogo externo 
4 horas al 

mes  

4 Test psicotécnicos Psicólogo externo 
4 horas al 

mes  

5 
Evaluación de adaptación 
a la cultura organizacional. 

Equipo de trabajo; 
encargada de 

RR.HH. Y psicólogo 
externo 

2 horas 

6 
Mantener los procesos de 
captación de candidatos 

abiertos. 

Encargada de 
RR.HH. 

1 vez al 
mes 

 
13 *Endomarketing: corresponde a una estrategia de marketing institucional direccionada a acciones internas. 

También es conocido como Marketing Interno y busca mejorar la imagen de la empresa entre sus colaboradores, 
culminando en un equipo motivado y reduciendo el turno ver. Algunas personas denominan esta estrategia de 
ñMarketing Internoò, porque trabaja la percepci·n de los colaboradores sobre la empresa, considerando sus 
reivindicaciones y presentando nuevas formas de transformarlos en evangelizadores de la marca. Esto hace 
que todas esas personas pasen a tener una percepción diferente de aquel negocio: comienzan a ver a la 
empresa de una forma m§s humana y carism§tica, desarrollando un sentimiento de ñadoraci·nò por el negocio. 
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Elaborar un plan 
de evaluación del 

Desempeño 

1 

Identificación de 
Indicadores para la 

evaluación de 
Desempeño. 

Equipo de trabajo; 
Psicólogo externo; 

encargada de 
RR.HH. Y Jefes de 

área. 

3 reuniones 
de dos 
horas 

totales: 6 
horas.  

2 Elaboración del plan 
Psicólogo externo y 

Encargada de 
RR.HH. 

6 horas 

Desarrollar 
procesos de 

inducción a todo el 
personal que se 

integre a la 
empresa Duplex 

S.A. 

1 
Solicitar un programa de 
inducción a cada jefe de 
área para cada puesto. 

Jefes de área 2 horas 

2 

Área de RR.HH. recoge la 
información y la adapta a 
los requerimientos de la 

empresa 

Encargada de 
RR.HH.  

4 horas al 
mes  

3 
Validación de la 

información con cada jefe 
de área. 

Trabajador 
seleccionado, 
Encargada de 

RR.HH. Jefes de 
área 

4 horas al 
mes  

Desarrollar un plan 
de capacitación 

anual que 
beneficie en el 

desarrollo de todos 
los puestos de la 

organización. 

1 

Taller de participación de 
todas las áreas para la 
elaboración del plan de 

capacitación 

100% de la dotación 
y psicólogo externo 

3 días 

2 Análisis de la información 
Equipo de trabajo y 
psicólogo externo 

2 días 

3 
Sistematización de la 

información 

Equipo de trabajo, 
encargada de 

RR.HH. Y Psicólogo 
Externo 

2 días 

4 
Validación del plan de 
manera participativa. 

Psicólogo Externo 1 día 

Implementar el 
plan de 

capacitación anual 

1 

Coordinar con el equipo 
administrativo para la 

elaboración del 
presupuesto anual para 
ser aprobado durante el 

2022. 

Equipo de trabajo, 
encargada de 

RR.HH. Psicólogo 
externo y jefes de 

área 

2 días 

2 

Detección de necesidades 
de capacitación y elección 

de talleres y 
capacitaciones a realizar 

Equipo de trabajo, 
encargada de 

RR.HH. Psicólogo 
externo 

4 días 

3 
Desarrollo de 

capacitaciones 
100% de la dotación 2 días 

4 
Hacer el seguimiento de la 
aprobación del plan anual 

2022. 

Encargada de 
RR.HH. 

cada 6 
meses 

Revisar y ajustar el 
plan de beneficios 
a las necesidades 
e intereses de los 

colaboradores 

1 
Hacer un análisis de los 

beneficios ofrecidos por la 
competencia. 

75 % de la dotación, 
Psicólogo externo, 
equipo de trabajo 

gerentes, y 
encargada de 

RR.HH. 

10 días 

2 

Conocer la percepción de 
los colaboradores respecto 
a los beneficios que ofrece 
la competencia a través de 

una encuesta 

100% de la dotación 
y psicólogo externo 

4 días 



 75 

3 

Hacer un análisis respecto 
a la lista de beneficios que 

podría implementar la 
empresa en función al 
procesamiento de la 

información de la 
encuesta. 

Equipo de trabajo, 
psicólogo externo y 

encargada de 
RR.HH. 

3 horas 

Elaborar un 
programa anual de 
reconocimiento del 
buen desempeño 

dentro de la 
empresa Duplex 

S.A. 

1 
Identificar las acciones que 

motiven al personal a 
través de una encuesta. 

100% de la dotación; 
psicólogo externo y 
equipo de trabajo. 

6 días 

2 

Elaborar un programa que 
vaya a acorde con las 
motivaciones de los 

colaboradores en función a 
las respuestas de las 

encuestas. 

Equipo de trabajo, 
gerente general, 

gerentes de área y 
encargada de 

RR.HH. 

6 días 

3 
Coordinar con el equipo 

gerencial para la viabilidad 
del programa 

Equipo de trabajo, 
gerente general, 

gerentes de área y 
encargada de 

RR.HH. 

1 día 

Implementar el 
programa de 

reconocimiento 
orientado a los 

trabajadores de la 
empresa Duplex 

S.A. 

1 

Aprobación e 
implementación del 

programa de 
reconocimiento 

Gerentes de área. 
Equipo de trabajo y 

encargada de 
RR.HH. 

1 día 

Implementar la 
línea de carrera 

para puestos clave 
dentro de la 

empresa Duplex 
S.A. 

1 

Aprobación e 
implementación del 

programa de 
reconocimiento 

Gerente General, 
encargada de 

RR.HH. Y equipo de 
trabajo 

1 día 

2 

Evaluación de 
capacidades y habilidades 

acorde con las 
descripciones del puesto. 

Gerentes y jefes de 
área, encargada de 
RR.HH., equipo de 
trabajo y psicólogo 

externo. 

Permanente 

3 Identificación de brechas 

Psicólogo Externo, 
encargada de 

RR.HH. Y equipo de 
trabajo 

2 días 

4 
Programa de 

acompañamiento a través 
de un coach 

Psicólogo externo y 
trabajadores 

identificados en 
cargos críticos. 

10 días 

 
Tabla N°9: Desarrollo Operativo del plan de acción 

Fuente: Elaboración Propia 

 
6.7 Carta Gantt 
 
La presente herramienta nos permite definir las actividades necesarias para la 
realización del proyecto, determinando los plazos y la relación lógica de ejecución 
en cada una de sus etapas.  
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En este cronograma se ven representadas cada una de las  actividades a ejecutar, 
permitiendo así cumplir tanto con los respectivos plazos y objetivos trazados. Siendo 
reconocida como una carta fundamental de navegación que permitirá guiar para 
acometer cualquier iniciativa. 
 
La presente carta Gantt nos permite visualizar conocer, con solo una mirada, el 
tiempo requerido para la realización de cada una de las actividades y las fechas en 
que debe iniciar y terminar. Además, nos permitirá comprender qué actividades 
dependerán de otras al iniciar cada una de las etapas y cuales pueden ejecutarse 
en forma simultánea. 
 

 
Tabla N°10: Carta Gantt 

Fuente: Elaboración Propia 

 
El motivo de elegir los meses de diciembre y enero obedeció a que dicho período 
corresponde al de menor producción en la empresa y, por tanto, ambas partes 
contaban con mayor tiempo para realizar adecuadamente esta tarea.  
 
Al respecto, importante agregar que este fue uno de los elementos que hicieron que 
en anteriores ocasiones fracasase su implementación: tanto evaluadores como 
evaluados no disponían de tiempo ni formación suficiente.  
 
6.8 Presupuesto 
 
El presupuesto considerado para la ejecución del presente proyecto, corresponde a 
la suma de todos los costos de las actividades que lo conforman, contemplando así  
todos los fondos autorizados por la empresa para la ejecución del proyecto. 

 
Para su elaboración, como equipo de trabajo fue fundamental conocer los 
elementos que constituyen dicho  presupuesto del proyecto, contando con la 
responsabilidad de administrar y verificar que se encuentre dentro de los 
lineamientos del caso de negocio y de los objetivos propuestos. El presente 
presupuesto considera el periodo de nueve meses a partir de mayo del 2021 hasta 
el mes de enero del año 2022. 

 

Cronograma de actividades 

Plan Estratégico de Retención del Personal 
orientado a fortalecer la gestión del talento 

humano de la empresa Duplex S.A. 

may-21 jun-21 jul-21 ago-21 sept-21 oct-21 nov-21 dic-21 ene-22 

Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Formulación inicial del anteproyecto       E                                                                 

Revisión anteproyecto                                                                         

Replanteamiento y corrección del trabajo (4-5)                                                                         

Desarrollo capitular  (4-5)                                                                         

Propuesta del plan de mejoras (6)                                                                         

Planificación del plan de mejoras (6)                                                                         

Implementación del plan de mejoras (6)                                                                         

Evaluación (7)                                                                         

Presentación Final del trabajo                                                                         
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N° UNIDAD CANTIDAD V/R UNITARIO V/R TOTAL 

1 Artículos de Escritorio       

1.1 Lápices 3 1.640 (pack 3 u) $4.920 

1.2 Resma Papel oficio Equalit  2 6.990 $13.980 

1.3 Servicio de impresión 300 50 $15.000 

2 Alimentación* 45 10.000 $450.000 

3 Movilización (trayecto)     

3.1 Combustible presupuestado  8 meses 50.000 $400.000 

3.2 Transporte público 5 viajes 5000 $25.000  

4 Servicios de Internet 8 meses 15.000 (mes) $120.000 

5 Servicios Profesionales 2 meses 1.500.000 $3.000.000 

  TOTAL      $4.028.900 

 
Tabla N°11: Presupuesto  

Fuente: Elaboración Propia. 

 
*Alimentación comprendida para las visitas a terreno en la empresa, 
correspondientes un total de 15 visitas en total durante el periodo may-21 a ene-22, 
y para cada uno de los integrantes del proyecto (3). 
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7 EVALUACIÓN DE LOS RESULTADOS 
 
El objetivo de un programa de retención laboral no es en sí  mantener personas al 
interior de una empresa, sino más bien trata de promover los beneficios que la alta 
retención genera en toda la organización en el corto y mediano plazo.  
 
Derivado de lo anterior un programa de retención, obedece a un gran esfuerzo con 
el objetivo de contratar personas idóneas para la organización, por lo que retener 
ese talento maximizará el retorno sobre ese esfuerzo.  
 
La creación de un programa de retención exitoso no solo asegura que los 
trabajadores actuales quieran desarrollarse en la empresa, sino que además 
permitirá que los nuevos empleados se involucren y se motiven a realizar un buen 
trabajo, así como motivar a posibles candidatos para ingresar a la compañía.  
 
En definitiva, un buen programa de retención hace que la organización sea un lugar 
para estar, motivo por el cual cobra relevancia su evaluación. 
 
7.1 Diseño del Plan de Evaluación 

 
S bien, una de las formas para identificar si un programa de retención laboral, 
cumpla con sus objetivos planteados, es comparar históricamente el desempeño, 
por tanto, es esencial medir periódicamente tanto la retención como la rotación del 
personal.  
 
Mediciones tales como la tasa de rotación voluntaria e involuntaria, tasa de 
retención de cada gerente o jefe de departamento, y la satisfacción laboral de los 
trabajadores, son solo algunas de ellas.   
 
Para el presente proyecto, el cual consideró la implementación de un  Las programa 
de retención del talento, y señalado en el capítulo anterior; se consideró la 
implementación de tres evaluaciones: 
 

¶ En una primera etapa se consideró la evaluación del nivel de cumplimiento 
de cada uno de los indicadores considerados en el programa de trabajo 
establecido. 
  

¶ En una segunda etapa se consideró la aplicación de una encuesta dirigida a 
la totalidad de los trabajadores de la empresa para identificar el nivel  de 
satisfacción respecto del programa de retención del talento implementado. 

 

¶ Finalmente, se consideró evaluar la tasa de deserción y de incorporación de 
trabajadores a la empresa con el objetivo de relacionar si las actividades 
desarrolladas en el programa, cumplieron con las expectativas de los 
directivos de la empresa, es decir la Retención del talento humano.  
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7.2 Ejecución del Plan de Evaluación 
 
7.2.1 Evaluación del nivel de cumplimiento del programa aplicado. 
 
Conforme lo establecido en la carta Gantt referida anteriormente, se procedió a 
materializar la ejecución del plan de evaluación considerando en esta primera etapa 
el nivel de cumplimiento de las acciones planificadas; al respecto se pudo observar 
que considerando la contingencia y el periodo estival la planificación inicial 
programa, en particular para la ejecución del plan de mejoras programado para el 
mes de diciembre; este se tuvo que postergar para el mes de marzo, considerando 
la presencia de fechas claves, así como el periodo de vacaciones del personal. 
 
Una vez ejecutado el programa de retención de trabajadores propuesto, y al termino 
del mes de marzo del 2022, se procedió a evaluar su cumplimiento expresado en 
porcentajes y considerando las observaciones para cada indicador así como los 
aspectos susceptibles de mejorar. 

 

En este orden de ideas se pudo identificar con relación al desarrollo de estrategias 
para mejorar los sistemas de comunicación interno y externo, fortaleciendo el 
compromiso de los trabajadores con la empresa, que los resultados fueron los 
siguientes: 
 
Para el 30 de Marzo del 2022 la empresa contaba con una dotación de 86 
trabajadores; de los cuales 54 pertenecen al género masculino y 32 al género 
femenino. El programa de retención del talento implementado en la empresa, 
consideró la presencia de 73 trabajadores en total, equivalente a un 84,88% del total 
de la dotación; de estos 42 correspondieron a varones equivalente a un 58%, y a 31 
trabajadoras equivalente a un 42%. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gráfico N°2: Dotación de la empresa DUPLEX S.A. al 30 de marzo del 2022. 
  Fuente: Elaboración Propia 

Hombres 54

Mujeres 32

TOTAL 86



 80 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N°3: Número de trabajadores participantes del programa de retención del talento, implementado por la 

empresa DUPLEX S.A. 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Como se señalara en el capítulo anterior, con el objetivo de que los trabajadores de 
la Empresa Duplex S.A. tomen conocimiento de las actividades que la  empresa 
Duplex S.A. realiza; se desarrollaron una serie de acciones  para mejorar los 
sistemas de comunicación interno y externo, fortaleciendo el compromiso de cada 
uno de ellos. 
 
En este orden de ideas, se contempló la realización de una reunión mensual con 
cada área de trabajo, en la cual se dieron a conocer la totalidad de las actividades 
realizadas por la empresa. 
 
Así también se procedió a la difusión de dicha información en paneles murales 
ubicados en cada una de las áreas y departamentos de la empresa, reforzando 
dicha información con el envío de correos corporativos con dicha información. 
 
Conforme a lo anterior se pudo evidenciar al término del programa que el presente 
objetivo presentó un 100% de cumplimiento conforme a lo programado. 
 
Sin embargo si bien para el caso de las reuniones mensuales con trabajadores, 
cubriendo cada una de las áreas de la empresa, estas reuniones no contaron con 
la participación de la totalidad de los trabajadores, identificándose que al término de 
esta actividad, y conforme a los registros de asistencia, solo un 79,45% de los 
trabajadores tuvo participación activa en esta actividad. 
 
 
 
 
 

Hombres 42

Mujeres 31

TOTAL 73
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Gráfico N°4: Número de trabajadores participantes en las reuniones programadas. 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gráfico N°5: Nivel de cumplimiento de actividades realizadas con el objetivo de mejorar los sistemas de 
comunicación interno y externo de la empresa DUPLEX. S.A. 

Fuente: Elaboración Propia 

Total Trabajadores 86 100%

Total de trabajadores participantes 73 84,88%

Total trabajadores participantes en reuniones 58 79%
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Con el objetivo de que los trabajadores potencien el trabajo en equipo de manera 
coordinada y articuladamente, se desarrollaron las siguientes acciones como parte 
del programa de retención del talento: reuniones mensuales  del equipo de trabajo 
con los gerentes de área, y reuniones quincenales con el comité ejecutivo, las 
cuales fueron realizadas en su totalidad, con un 100% de cumplimiento. 
 
Sin embargo, si bien para el cumplimiento del objetivo propuesto se contempló la 
realización de Focus Groups con la participación de la totalidad de trabajadores, no 
todas las áreas alcanzaron a participar dado el periodo estival (vacaciones) 
presente. Al respecto, todas las áreas a excepción del área de coordinación de Post-
Venta, participaron en dicha actividad; motivo por el cual se consideró que, una vez 
contando con la dotación completa de la empresa, continuar con la ejecución de los 
Focus Groups con las unidades no participantes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Gráfico N°6: Nivel de cumplimiento de actividades realizadas con el objetivo de que los trabajadores potencien 
el trabajo en equipo de manera coordinada y articuladamente en la empresa DUPLEX S.A. 

Fuente: Elaboración Propia 

 
Por otra parte, con el objetivo de que los trabajadores de la empresa Duplex S.A. 
reconozcan la cultura y el sentido de la empresa, se desarrollaron las siguientes 
actividades como parte del programa de retención del talento: reuniones mensuales 
del equipo de trabajo con Gerencias, entrega información en diarios murales y 
correos electrónicos y el envío de correos electrónicos motivacionales informado de 
la aplicación de los pilares fundamentales y valores de la empresa. 
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Al respecto se pudo evidenciar al término de la evaluación del programa que dichas 
actividades presentaron un 100% de cumplimiento beneficiando a la totalidad de los 
trabajadores de la organización. 
 
No obstante se pudo evidenciar la falta de un sistema de confirmación de lectura de 
recepción de los correos enviados a cada uno de los trabajadores; lo cual no fue 
considerado dada la falta de tiempo en la implementación del programa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Gráfico N°7: Nivel de cumplimiento de actividades realizadas con el objetivo de que los trabajadores 
reconozcan la cultura y el sentido de la empresa Duplex S.A 

Fuente: Elaboración Propia 
 
Por otra parte, el programa de retención del talento consideró como una de sus 
estrategias, para el logro de sus objetivos, mejorar la gestión de recursos humanos 
a partir de los procesos que permitan fortalecer la retención del talento humano en 
la empresa Duplex S.A. 
 
En este orden de ideas se definió como parte de los objetivos del programa, definir 
los perfiles de puesto y descriptores de cargo en la organización; para esto se 
contempló la realización de las siguientes actividades:  
 
1.- Solicitud a cada jefe de área la recopilación de información para ordenar sus 
funciones y la de sus colaboradores. 
 
2.- Solicitud al área de RR.HH. para la  recolección de la información enviada por 
cada una de las áreas para revisar, evaluar y alinear a los requerimientos de la 
organización, desarrollando las modificaciones y actualización de los respectivos 
perfiles de cargo. 
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3.- validación de la información con cada jefe de área, definiendo y oficializando 
cada uno de los perfiles. 
 

Al respecto, se pudo evidenciar que al término de la evaluación del programa de 
retención del talento, si bien fueron entregadas las solicitudes a cada una de las 
áreas para contar con la información necesaria, con la finalidad de revisar y evaluar 
la información recibida; esta no fue entregada en su totalidad por parte de las áreas 
de la empresa, identificándose además la presencia de perfiles de cargo no 
actualizados, y el no cumplimiento por parte de cada una de las áreas para este 
requerimiento. En este orden de ideas y conforme a los antecedentes recibidos, solo 
se pudo cumplir con un 30% del programa para este indicador. 
 
Así también, y derivado de lo anterior, el  área de RR.HH. no contó con la 

oportunidad para recoger la totalidad de la información necesaria para revisar, 

evaluar y alinear a los requerimientos de la organización, y poder  desarrollar las 

modificaciones y actualización de los respectivos perfiles de cargo; en 

consecuencia; al respecto, solo fue posible concretar 3 reuniones de trabajo (de 6), 

destinadas al cumplimiento de este objetivo, quedando información pendiente por 

recibir. En este orden de ideas y conforme a los antecedentes recibidos, solo se 

pudo cumplir con un 50% del programa para este indicador. 

Finalmente, y respecto a la validación de la información con cada jefe de área,  dado 

que no fue posible materializar la totalidad de las reuniones programadas; aún no 

se ha dado cumplimiento para que pueda ser validada dicha información con cada 

jefe de área, identificándose un 50% de cumplimiento del programa; en 

consecuencia, se sugiere coordinar a la brevedad las reuniones pendientes una vez 

recibida la información. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gráfico N°8: Nivel de cumplimiento de actividades realizadas con el objetivo de que los trabajadores 
reconozcan la cultura y el sentido de la empresa Duplex S.A. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Por  otra parte, si bien el programa de retención del talento en la Empresa Duplex 
S.A., consideró como parte de su estrategia para la mejora de la gestión de recursos 
humanos a partir de los procesos que permitan fortalecer la retención del talento 
humano, la realización de acciones orientada a la optimización de los procesos de 
selección de personal y fortalecimiento del compromiso de sus trabajadores; desde 
el inicio del proyecto y hasta el término de este con fecha 30 de marzo del 2022, 
conforme a la información aportada por la empresa, no se realizaron 
incorporaciones de nuevos trabajadores. En este orden de ideas, consideramos 
señalar cada una de las acciones consideradas para este indicador en el programa 
de retención del talento: 
 
1.- Convocatoria acorde a perfiles de los puestos (vía internet y periódicos locales)  
2.- Evaluación de expedientes de candidatos competentes. 
3.- Realización de Entrevistas.  
4.- Aplicación de test psicotécnicos. 
5.- Evaluación de adaptación a la cultura organizacional. 
6.- Mantener los procesos de captación de candidatos abiertos. 
 
Al respecto señalar que dichas actividades si bien fueron consideradas como parte 
del presente programa de retención, quedaron pendientes de desarrollar una vez 
que se inicie un proceso de contratación de trabajadores. 
 
Una de las acciones contempladas en el programa, correspondió a la elaboración 
de un plan de evaluación del desempeño; al respecto el programa de retención del 
talento contemplo las siguientes tareas: identificación de Indicadores para la 
evaluación de desempeño y la elaboración del plan. 
 
Si bien, se consideró la identificación de indicadores de evaluación de desempeño, 
estos a la fecha aún no han sido aplicados; por otra parte, la elaboración del plan  
al término de la evaluación del programa de retención del talento, este aún se 
encuentra en etapa de desarrollo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gráfico N°9: Nivel de cumplimiento de la elaboración de un plan de evaluación de desempeño.  
Fuente: Elaboración Propia 
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Como parte de la estrategia del programa de retención del talento se consideró el 
desarrollo de procesos de inducción a todo el personal que a partir de su 
implementación, se integre a la empresa Duplex S.A. 
 
Al respecto, fueron consideradas las siguientes acciones: solicitudes por parte del 
área de RR.HH. de un programa de inducción a cada jefe de área para cada puesto 
de trabajo; posteriormente el área de RR.HH. luego de recoger la información, 
procedería a  adaptarla conforme a los requerimientos de la empresa para 
finalmente validar dicha información con cada jefe de área para finalmente 
formalizar y oficializar los respectivos perfiles de cargo. 
 
En este orden de ideas, se pudo evidenciar que los programas de inducción por 
área fueron solicitados a las respectivas jefaturas; no obstante, a la fecha, faltan por 
recepcionar los correspondientes al área de Post-Venta, motivo por el cual, el área 
de RR.HH. se encuentra a la espera de la recepción de la totalidad de los programas 
de inducción no contemplado realizar actividades de inducción formal, en espera de 
la recepción de los programas de inducción pendientes. Se pudo identificar un nivel 
de cumplimiento de un 75% en cuanto a la solicitud y recogida de información, y un 
0% de cumplimiento respecto a la validación de los programas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gráfico N°10: Nivel de cumplimiento de los procesos de inducción de personal como parte del programa de 
retención del talento implementado en Duplex S.A.  

Fuente: Elaboración Propia 
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Desarrollar un plan de capacitación anual que beneficie en el desarrollo de todos 
los puestos de la organización, es una tarea esencial en todo programa de retención 
del talento, motivo por el cual fue considerada como parte de la estrategia del 
programa de retención del talento.  
 
En este orden de ideas, se consideró la realización de las siguientes acciones: 
talleres de participación de todas las áreas para la elaboración del plan de 
capacitación, análisis de la información, sistematización de la información para la 
elaboración del plan y validación del plan de manera participativa; al respecto se 
pudo evidenciar la participación en una primera etapa (talleres), de la totalidad de 
los trabajadores de la empresa; así como también la participación de todos los 
responsables del análisis y validación del plan, siendo el nivel de cumplimiento para 
la presente estrategia de un 100%. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gráfico N°11: Nivel de cumplimiento para la elaboración del plan de capacitación anual, como parte del 
programa de retención del talento implementado en Duplex S.A.  

Fuente: Elaboración Propia 
 
Derivado del indicador anterior, cobra relevancia una vez dado cumplimiento a la 
elaboración del plan de capacitación, su implementación; al respecto se 
consideraron las siguientes actividades como parte del programa de retención del 
talento: coordinación con el equipo administrativo para la elaboración del 
presupuesto anual para ser aprobado durante el 2022, detección de necesidades 
de capacitación y elección de talleres y capacitaciones a realizar; desarrollo de 
capacitaciones y seguimiento del plan anual 2022. 
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En este orden de ideas, se pudo evidenciar que las tareas de coordinación con el 
equipo para la elaboración del presupuesto  anual presentaron  un 100% de 
cumplimiento, respecto a las tareas de detección de necesidades de capacitación 
estas contemplaron la realización de cuatro reuniones, sin embargo por motivos 
particulares del asesor externo (psicólogo) solo fueron realizadas 3 reuniones; y 
aunque si bien se logró realizar la detección de necesidades, quedó pendiente una 
reunión con el objetivo de finalizar y formalizarla, por lo que se pudo establecer la 
presencia de un 75% en el cumplimiento del programa. 
 
Respecto a las capacitaciones planificadas (2 días de capacitación para cada área 
de trabajo), se pudo evidenciar la participación de los trabajadores de todas las 
áreas de la  empresa Duplex  S.A. logrando un 100% de cumplimiento como parte 
del programa de retención del talento, implementado en la empresa. 
 
Finalmente, con relación al seguimiento del plan anual, se contempló revisar al 
termino de los 6 primeros meses (dos veces al año), y considerando que este se 
comenzó a implementar durante el mes de marzo del 2022; sus resultados 
específicos serán evaluados durante el mes de septiembre del presente año; en 
consecuencia no se consideró la evaluación del cumplimiento del presente 
indicador. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gráfico N°12: Nivel de cumplimiento para la implementación del plan de capacitación anual, como parte del 
programa de retención del talento implementado en Duplex S.A.  

Fuente: Elaboración Propia 
 

NO APLICA 
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Para la elaboración del programa de retención del talento, se consideró la revisión 
y ajuste del plan de beneficios a las necesidades e intereses de los colaboradores, 
considerando para esto la realización de las siguientes actividades: análisis de los 
beneficios ofrecidos por la competencia, conocimiento de la percepción de los 
colaboradores respecto a los beneficios que ofrece la competencia y análisis 
respecto a la lista de beneficios que podría implementar la empresa en función al 
procesamiento de la información de la encuesta. 
 
Con relación al análisis de los beneficios ofrecidos por la empresa, esta actividad 
consideró un total de diez reuniones, contando con la participación de un 75 % de 
la dotación, psicólogo externo, equipo de trabajo gerentes, y encargada de RR.HH; 
sin embargo a la fecha solo fue posible realizar un total de siete reuniones, motivo 
por el cual se pudo evidenciar un nivel de cumplimiento de un 70%. 
 
Respecto a la percepción de los trabajadores con relación a los beneficios ofrecidos 
por la competencia, dicha encuesta pudo ser aplicada en la totalidad de las áreas 
de la empresa, y contando con la participación del 100% de los trabajadores, es 
decir con un 100% de cumpliendo. 
 
Con relación al análisis de los beneficios susceptibles de incorporar en la empresa, 
esto consideró la realización de una reunión ampliada de tres horas con la 
participación del equipo de trabajo, junto al psicólogo externo y la encargada de 
RR.HH.; al respecto se pudo evidenciar un 100% de cumplimiento como parte de 
las tareas consideradas en el programa establecido. Por otra parte, una vez 
analizados los beneficios a implementar, estos se encuentran en la etapa de 
validación a fin de ser incorporados a partir de septiembre del año 2022, una vez 
realizada la evaluación del impacto del programa de retención del talento. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gráfico N°13: Nivel de cumplimiento respecto al análisis de los beneficios implementados por la empresa 
Duplex S.A.  

Fuente: Elaboración Propia 
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Otro elemento fundamental considerado en el presente programa dice relación con 
la elaboración de un programa anual de reconocimiento del buen desempeño dentro 
de la empresa Duplex S.A., considerando la realización de las siguientes acciones 
como parte del programa: primero la Identificación de acciones que motiven al 
personal, posteriormente la elaboración de un programa que vaya a acorde con las 
motivaciones de los colaboradores en función a las respuestas de las encuestas, 
para luego realizar la coordinación con el equipo gerencial para la viabilidad del 
programa. 
 
Respecto a la Identificación de acciones que motiven al personal, fue realizada una 
encuesta quedando pendiente de ser aplicada, solo al área de post-venta, 
identificándose un 80% de cumplimiento del programa. 
 
Con relación a la elaboración de un programa acorde con las motivaciones de los 
colaboradores, así como la coordinación y aprobación del programa de 
reconocimiento por parte del equipo gerencial.  
 
En consecuencia, se pudo evidenciar un 100% del cumplimiento de las actividades; 
en este orden de ideas y considerando que este ya fue formalizado y aprobado 
oficialmente por la empresa; su implementación comenzará a partir del mes de 
septiembre del año 2022. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
Gráfico N°14: Nivel de cumplimiento respecto a la elaboración de un programa anual de reconocimiento del 

buen desempeño dentro de la empresa Duplex S.A.,  
Fuente: Elaboración Propia 
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Finalmente, como parte de las estrategias consideradas para la implementación del 
programa de retención del talento, se consideró Implementar un programa de 
reconocimiento orientado a los trabajadores de la empresa, para esto se realizaron 
como parte del programa las siguientes actividades: aprobación e implementación 
del programa de reconocimiento, evaluación de capacidades y habilidades acorde 
con las descripciones del puesto, Identificación de brechas y elaboración de un 
programa de acompañamiento a través de un coach. 
 
Al respecto, si bien se dio complimiento con un 100% con relación a la aprobación 
e implementación del programa de reconocimiento; a la fecha aún no se cuenta con 
los descriptores de cargo actualizados, por lo que aun cuando se pudo identificar 
las brechas con relación al reconocimiento de los trabajadores, a la fecha no se han  
implementado, ni elaborado los programas de acompañamiento por parte de un 
coach para la supervisión, siendo considerada como una tarea pendiente por 
realizar. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N°15: Nivel de cumplimiento respecto a la implementación de un programa de reconocimiento para los 

trabajadores de la empresa Duplex S.A. 
Fuente: Elaboración Propia 

 
7.2.2 Encuesta de satisfacción del Programa de Retención del Talento 

 
En una segunda etapa se procedió  a aplicar una encuesta de satisfacción con 
relación al cumplimiento de las expectativas del programa de retención del talento 
implementado en DUPLEX S.A.; dicha encuesta fue dirigida tanto al personal 
directivos (Gerentes, supervisores y jefes de áreas), así como a la totalidad de los 
trabajadores de la empresa. 
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El instrumento aplicado corresponde a una escala de puntuaciones en escala Likert 
en la que la persona encuestada elige entre las cinco opciones descritas en la tabla 
N°13, cada una de ellas con un valor numérico asignado. 
 
La encuesta de 7 preguntas en escala Likert, fue elaborada con el objetivo de 
identificar la comprensión de las opiniones y actitudes de los trabajadores hacia el 
programa de retención del talento implementado en la empresa, para conocer el 
grado de conformidad o satisfacción por parte de los trabajadores; siendo 
complementada con dos preguntas cerradas (dicotómicas) con el objetivo de 
conocer la opinión de los trabajadores entrevistados respecto a si el programa 
cumplió o no el objetivo y si generó un impacto en la organización. 
 
En este orden de ideas, la encuesta contemplo las siguientes preguntas: 
 

 

PERSONAL 

 1 2 3 4 5 

Considera que el programa de retención del 
talento implementado en la empresa, cumple 
con los objetivos planteados. 

     

Que tan satisfecho se siente con relación a la 
calidad de las acciones realizadas como parte 
del programa. 

     

Considera que la comunicación interna y 
externa se mejoró en la empresa al término 
del programa. 

     

Considera que el compromiso de los 
trabajadores de la empresa aumentó al 
término del programa implementado. 

     

Las capacitaciones realizadas como parte del 
programa implementado por el equipo, 
cumplieron con sus expectativas. 

     

La calidad profesional del equipo responsable 
de implementar el programa, cumplió con sus 
expectativas 

     

Recomendaría el programa de retención del 
talento implementado en la empresa. 

     

 

¿Considera que las acciones consideradas en el programa cumplen con el 
objetivo propuesto? 
 

 Si 
No 
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¿Considera que el programa de retención del talento aplicado, generará un 
impacto positivo en los trabajadores aumentando el compromiso con la 
organización? 
 

Si 
No 

 
Tabla N°12: Instrumento de evaluación de la satisfacción por parte de los trabajadores con relación al 

programa de retención del talento 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tabla N°13: Categoría de respuestas del cuestionario y su valor numérico 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 
7.2.2.1 Resultados de la Encuesta de satisfacción 
 
De un total de 73 trabajadores que participaron en el programa de retención del 
talento, equivalente a un 84,88% de la dotación total; 53 trabajadores dieron 
respuesta a la encuesta de satisfacción del programa, equivalente a un 72,6 %. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gráfico N°16: Total de trabajadores que respondieron la encuesta de satisfacción 

Fuente: Elaboración Propia 

No contestan 17 24%

Contestan 53 76%




