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en la nueva normalidad

Impact of human capital on sales performance. A case study in the new
normality
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Resumen:

El impacto del capital humano en el desempefio ha
sido ampliamente aceptado en la academia; sin em-
bargo, con la llegada de la pandemia por covid-19
alterando el status quo existente se hace necesario
nuevas aproximaciones que confirmen o refuten
con datos duros lo anteriormente establecido. Asi
pues, esta investigacion adopta como objetivo de-
terminar con datos duros el impacto del capital hu-
mano en el desempeiio de ventas en la nueva nor-
malidad. En septiembre de 2021 se realiz6 una en-
cuesta a 82 trabajadores de una empresa grande del
sur de Tamaulipas y con una regresion lineal multi-
ple se confirm¢é el impacto del capital humano me-
diante la experiencia y la educacion formal en el
desempefio de ventas. La principal contribucion del
presente trabajo es que deja una huella en esta linea
del conocimiento en el contexto de la nueva norma-
lidad; ademas, puede servir de referencia para nue-
vas contrataciones de personal en tiempos actuales.

Palabras Clave: Capital humano, desemperio
de ventas, educacion formal, experiencia, nueva
normalidad.

Abstract:

The impact of human capital on performance has
been widely accepted in academia; However, with
the arrival of the covid-19 pandemic, altering the
existing status quo, new approaches are necessary
to confirm or refute what was previously establis-
hed with hard data. Thus, this research aims to de-
termine with hard data the impact of human capital
on sales performance in the new normality. In Sep-
tember 2021, a survey was conducted of 82 wor-
kers from a large company in southern Tamaulipas
and multiple linear regression confirmed the impact
of human capital through experience and formal
education on sales performance. The main contri-
bution of the present work is that it leaves a mark
on this line of knowledge in the context of the new
normality, in addition, it can serve as a reference
for new personnel hiring in current times.

Keywords: Human capital, sales performance,
formal education, experience, new normality.
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El capital humano (CH) es reconocido por la
literatura como el mas importante componen-
te en la creacion de valor (Abhayawansa y
Abeysekera, 2008; Gamerschlag, 2013; Jindal
y Kumar, 2012; Khan y Khan, 2010), como
ventaja competitiva y también como compo-
nente diferencial entre las empresas (Calderon
y Mousalli, 2012). Desde su identificacion
como la parte mas importante del capital in-
telectual (Youndt y Snell, 2004) ha sido me-
dido de diferentes formas sin existir consenso
en alguna férmula o escala (Guerrero y Gon-
zélez, 2015). Entre las multiples propuestas
sobre sus componentes destacan por su recur-
rencia y capacidad de medirse de forma ob-
jetiva la educacion al ser la principal fuente
de acumulacion de capital humano (Becker,
1993) y la experiencia por ser de singular im-
portancia para el desempeiio de las ventas
(Vasquez, 2008).

El desempefio por su parte, es un
término ambiguo que en la literatura se ha
diversificado ampliamente y puede ser enten-
dido desde un desempefio financiero (Bahta et
al., 2020), desempefio del negocio (Bacinello
et al.,, 2020), desempeio de la empresa
(Martinez-Conesa et al., 2017), desempefio
empirico (Sidorov et al., 2021), entre otros,
hasta llegar a autores que simplemente lo
nombran desempefio. En especifico, esta in-
vestigacion por su proposito y por la natura-
leza de la empresa estudiada adopta el
término desempefio de ventas ya que como
menciona Vasquez (2008) las ventas son la
clave de las ganancias de la empresa y pueden
ser medidas con datos duros.

Aunque trabajos previos como el de
Mungaray-Lagarda y  Ramirez-Urquidy
(2007) han evidenciado el impacto del CH
mediante la educacion y la experiencia, en
épocas recientes, con la llegada de la pandem-
ia por COVID-19 todos los modelos y estilos
de vida se vieron afectados (Zarate y
Sanchez, 2021) haciendo necesarias nuevas
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investigaciones en la nueva normalidad que
confirmen o refuten lo ya establecido.

En concreto, este estudio se hace nece-
sario por diversas razones entre las que se
pueden mencionar que pone a prueba uno de
los principales postulados de la teoria del cap-
ital humano que relaciona la educacion y la
experiencia de las personas con su produc-
tividad (Becker, 1964) en un momento en que
el entorno empresarial ha cambiando radi-
calmente por la pandemia (Garcia-Madurga,
Grillo-Méndez, y Morte-Nadal, 2021). Asi
mismo pretende explicar las ventas que tienen
un rol clave en las empresas y son afectadas
por el escenario donde se desarrollan
(Orellana, 2021). Por altimo, en la revision de
la literatura no se encontr6 un estudio con una
metodologia similar representando una laguna
en el conocimiento.

Por lo antes sefalado, esta investigacion
adopta como objetivo determinar con datos
duros el impacto del capital humano sobre el
desempefio de ventas en la nueva normalidad.
En adelante el trabajo estd estructurado en
cuatro apartados, en el primero se presenta
una revision de la literatura, en el segundo se
detalla el disefio metodoldgico, posteriormen-
te se presentan los resultados, finalizando con
las conclusiones, limitaciones y futuras lineas
de investigacion.

Revision de la literatura

El capital humano

De acuerdo con Roos et al. (2001) el capital
humano es el activo pensante que reside en
los miembros de la empresa, basado en
conocimiento, competencias, experiencia y
creatividad (Edvinsson y Malone, 1997) ob-
tenidos por los individuos a través de su vida,
siendo utilizados de forma constante en las
organizaciones para la produccion de bienes y
servicios, conformando con esto el inventario
de conocimiento individual de una organi-
zacion (Bontis, 2001).
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La conceptualizacion en la literatura es
muy extensa como se puede en la Tabla 1 y
en congruencia con esta, su operacionaliza-
cion sigue la misma tendencia (ver Tabla 2);
sin embargo, la gran mayoria de estos con-
ceptos inspirados en autores clasicos llevan
implicita la palabra conocimiento misma que

se refleja de forma medible en la educacion
formal y la experiencia. Se hace interesante
identificar estas competencias clave radicadas
en cada individuo ya que permite construir
una ventaja competitiva (Gates y Langevin,
2010), razon por la que se adopta esta per-
spectiva como sinénimo del capital humano.

Tabla 1. Conceptos de capital humano.

Autor

Costa et al. (2014, p.

323)

Delgado-Verde et al.

(2014, p. 228)

Chen et al. (2015, p. 3)

Elsetouhi et al. (2015,

p-3)
Yuquian y Dayuan
(2015, p. 42)

Concepto Autores en los que
se fundamentan
“Representa los recursos intangibles asociados al individuo, es Ninguno
decir, aquellos que residen en los miembros de la organizacion
y generan valor para la empresa”
“Es entendido como el conocimiento y las habilidades que radi-
can dentro del personal que apoya en las empresas” Ninguno
“Incluye todo el conocimiento, habilidades, capacidades y acti- Ninguno
tudes de los empleados”
“Abarca las competencias de los empleados, incluidos “el cono-  Edvinsson y Malo-

cimiento, las habilidades, los talentos, las experiencias, las cali-  pe; Chen et al.; Hsu

ficaciones y la educacion. CH esta incrustado en la mente de los vy Sabherwal; Lee et

al.; Bontis; Chen et
el préstamo. CH esta formado por factores de herencia genética, al.

empleados y es accesible a las empresas mediante el alquiler o

educacion y experiencia, lo que hace que los empleados sean

mas un activo que un costo”

Subramaniam y

“Es el conocimiento, experiencia, habilidades profesionales, y
Youndt; Schultz

habilidades internas y utilizadas por equipos de ejecutivos de

una empresa y de soporte”

B
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Tabla 1. Conceptos de capital humano (continuacion).

Goémez-Valenzuela
(2016, p. 829)

Dost et al. (2016, p.
676)

Lee et al. (2016, p.
216)

Gomezelj y Smol¢i¢
(2016, p. 1077)

Ansari et al. (2016, p.
50)

Agostini et al. (2017, p.
401)

Agostini 'y Nosella
(2017, p. 790)

Kianto et al. (2017, p.
12)

Zhang et al. (2017, p.
6972)

“Se refiere al conocimiento tacito, habilidades, entrenamiento,

educacion y experiencia de los trabajadores individuales”

“Se refiere a los individuos en una empresa quienes aplican sus
conocimientos, habilidades y capacidades para actuar en nuevas

formas”

“Se refiere a la cantidad de conocimientos, habilidades y habili-
dades que posee un individuo a partir de su educacion formal,

capacitacion y experiencias relacionadas con el trabajo”

“Es todo el conocimiento poseido por los empleados; incluye su
capacidad de generar conocimiento, sus valores y actitudes indi-

viduales, experiencias y conocimientos”

“Se refiere a la capacidad de los individuos y puede incluir

creencias, conocimiento, habilidades y experiencias”

“Es definido como una combinacion de capacidades humanas

en la organizacion para resolver problemas empresariales”

“Se define como la combinacion del conocimiento, las habilida-
des, la experiencia y las capacidades individuales de los emplea-

dos y gerentes de una empresa, de la cual no es posible apro-

“Incluye a los empleados de una organizacion y sus atributos,
tales como su conocimiento, experiencia, compromiso y moti-
vacion. La firma no posee o incluso controla el Capital Humano
en sentido estricto, ya que "sale" de la puerta de la compaiiia

cada noche o cuando los empleados cambian de trabajo”

“Se refiere a la experiencia y habilidades que residen y son uti-

lizadas por los individuos”

M.C. Chen et al.

Coleman

Saffu, Apori, Elijah-
Mensah, y Ahuma-
tah.

Subramaniam y

Youndt.

Sanchez-Caiiizares

et al.; Hsu y Wang
Bontis

Edvinsson y Malo-

ne.

Bontis; Edvinsson y
Malone; Stewart;
Grant; Roos et al.;

Spender.

Kangy Snell
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Tabla 1. Conceptos de capital humano (continuacion).

Buenechea-Elberdin et
al. (2017, p. 1)

Los empleados son los unicos propietarios del capital humano, y

las empresas pueden beneficiarse de esto a cambio de un sala-

“Es el valor del conocimiento y el talento que se encarnan en las

Jardon (2018, p. 136)

“Esta es la suma del conocimiento, las habilidades y la motiva-

cion de una empresa tal como se materializa en sus trabajadores.

2

rio

Edvinsson y Malo-
ne; Subramaniam y
Youndt; Chen et al.;

Roos et al.

Davenport, Prusak y
Wilson.

personas que conforman la organizacion, representando su co-

nocimiento, capacidades, conocimiento, talento, competencia,

Cabrilo 'y  Dahms

(2018, p. 625)

“Se materializa en personas que conforman organizaciones e

Bontis; Roos et al.

incluye diversos recursos humanos tales como capacidad de los

empleados, experiencia, habilidades, innovacion, creatividad,

Buenechea-Elberdin et
al. (2018, p. 3)

“Abarca a los miembros de la organizacion y sus atributos, tales
como el conocimiento, las habilidades, la experiencia, las actitu-

des y la motivacion”.

Edvinsson y
Malone; Stewart;

Bontis.

Nota. Fuente: Elaboracion propia a partir de autores citados.

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable capital humano.

Titulo

Autor

Forma en que se operacionaliz6 la variable

Capital humano y productividad

n microempre sas

Productividad y capital humano.
Fuentes complementarias de la
competitividad en los estados en

Meéxico.
Desarrollo del capital humano y

su impacto en el desempefio de
una institucion microfinanciera

no regulada del Pera

Influencia del capital humano y
la violencia sobre el crecimiento

econdémico: Pera 1994-2014

(Mungaray-Lagarda y
Ramirez-Urquidy, 2007)

(Unger et al., 2014)

(Guerrero 'y Gonzélez,
2015)

(Ledn Mendoza, 2016)

La investigacion realizada utilizd como capital
humano la educacion formal y la experiencia en la

administracion del negocio.

Entiende el capital humano como sinénimo basica-

mente del salario.

Se aplicd una encuesta de gestion de capital hu-
mano de Bassi y McMurrer (2007). Este método
comprende cinco dimensiones compuestas por a)
practicas de liderazgo, b) compromiso de los em-
pleados, c¢) accesibilidad del conocimiento, d) opti-
mizacion de la fuerza de trabajo y e) capacidad de

aprendizaje organizacional.
Para este trabajo se tomaron en cuenta los afios de

estudio como base del capital humano.

Nota. Fuente: Elaboracion propia con base en autores citados.
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El desempeiio de ventas

El desempefio de ventas se puede entender
como la operacion en la se trasmite la propie-
dad de un bien o derecho a cambio de un
monto econdmico acordado (Vasquez, 2008),
su importancia radica en que se considera cru-
cial para la sobrevivencia y éxito de las em-
presas ya que es la unica actividad que pro-
duce ingresos y utilidades (Leo6n, 2013), en
este sentido Bigne et al. (2003) son radicales
al sefialar que el objetivo principal de toda
empresa es vender un producto; sin embargo,
detras de toda venta existe un vendedor, el
cual debe ser medido y evaluado ya que in-
cide directamente en la rentabilidad de la or-
ganizacion (Leon, 2013).

La pandemia por COVID-19

El 11 de marzo de 2020 la enfermedad
COVID-19 generada por el virus SARS-CoV-
2 fue declarada como pandemia por la Organ-
izacion Mundial de la Salud (De la Cruz y
May, 2021), si bien anteriormente habian ex-
istido pandemias como el Sindrome Agudo
Respiratorio Severo en el afio 2003, la Influ-
enza en el afio 2009 y el Ebola en 2013, se
espera que la actual pandemia deje un mayor
nimero de muertes y afectaciones
econdmicas que sus antecesoras (Félix y Gar-
cia, 2020) impactando diferentes ambitos
(Koury y Hirschhaut, 2020) siendo uno de
ellos el sector empresarial (Useche et al.,
2020).

Organismos reconocidos internacional-
mente han sefialado las afectaciones que
tendra la pandemia en el entorno Latinoamer-
icano, por ejemplo: CEPAL (2020) apunta
que se ha detonado la mayor crisis econdmica
y social afectando actividades econdmicas tan
diversas como el comercio, la exportacion, la
generacion de remesas y el turismo. Este con-
texto creado por la COVID-19 es llamada
nueva normalidad, misma que se refiere a que
la pandemia estard presente en la sociedad
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hasta que se descubra una vacuna definitiva o
se alcance una inmunidad colectiva, generan-
do habitos como normas de distanciamiento
social a nivel laboral, social y personal, me-
didas de prevencion y una politica de aislam-
iento de aquellas personas resulten contagia-
das (Emst y Young Global, 2020).

Esta nueva normalidad se vislumbra
compleja para las empresas en el corto y me-
diano plazo (De la Cruz y May, 2021) y
todavia mas para aquellas que su modelo de
negocio consiste en vender persona a persona
a sus clientes como es la empresa estudiada
por lo que se requieren estudios que les brin-
den una luz en el camino a su sobrevivencia.

Teoria del capital humano
La teoria del capital humano nace a finales de
los afios 50 continuando su desarrollo en los
afios 60 del siglo XX de la mano de autores
pioneros como Theodore Schultz y Gary
Becker con diversas aportaciones que se com-
plementan (Acevedo, 2018). Enfocada en la
educacion, de acuerdo a Choque (2019) tuvo
un impacto significativo principalmente en
los Estados Unidos. El mismo autor sefala
como sus detonadores la globalizacion y la
economia de mercado, mismas que crearon
un nuevo contexto en donde se valoraban mas
los trabajadores con un mayor conocimiento
que contribuyeran al desarrollo econémico.
Indiscutiblemente el principal postulado
de la teoria del capital humano se basa en que
las personas invierten recursos como son el
tiempo y el dinero en la educacién con la in-
tencion de tener dividendos futuros (Becker,
1964, 1993; Schultz, 1961). A pesar del paso
del tiempo, al dia de hoy existen organismos
internacionales que la consideran un modelo
para promover la educacion en diversos
paises, sirviendo de base para distribuir el
gasto relacionado con la educacion (Acevedo,
2018).
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Theodore Schultz (1961) sefialado también
como padre de la economia de la educacion
(Quintero, 2020), sefiala que la calidad en el
trabajo se alcanza por medio de la educacion
y que, esta se logra con inversiones que incre-
menten el capital humano, en otras palabras,
de acuerdo al autor la diferencia en ganancias
del trabajador sera determinado por sus
diferenciales en educacion. Desde el punto de
vista de Schultz la educacion es la fuente que
produce capital en la economia y para obtener
esa educacion se requiere una inversion que
debe hacer la persona interesada, siendo la
educacion vista como un agente de recursos
que el individuo hace suyos para beneficiarse
a si mismo y a la sociedad. Segln el autor, en
la medida que el individuo acumule conoci-
mientos mediante la educacion podra incre-
mentar su desempefio obteniendo con ello
mejores salarios. Para Schultz (1961) el Es-
tado o la industria no tienen responsabilidad
relacionada con la inversion en educacion lo
cual es cuestionado si se analiza que estos se
ven beneficiados con la mano de obra de los
trabajadores.

Gary Becker (1964) complementa estas
ideas con su libro Capital humano (Becker,
1964) en la que sostiene la relacion entre la
inversion en la educacion y los rendimientos
generados. Los individuos invierten en su for-
macion, en la adquisicion de experiencia, en
conocimientos, habilidades, capacidades y
otros recursos esperando ingresos superiores
futuros; sin embargo, este proceso lleva tiem-
po. El capital humano es considerado intrin-
seco e indivisible del ser humano a diferencia
de los bienes fisicos o financieros. Otro
aporte del autor es que contempla como una
vertiente del capital humano la salud fisica y
psiquica que tienen un rol clave en las
retribuciones en todas las partes del mundo.

Desde la perspectiva de Becker (1964)
El costo de la inversion en capital humano
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incrementa con el tiempo ya que el individuo
podria dejar de obtener mejores ingresos en
comparacion a que si los adquiriera en una
edad temprana, o visto de otra forma, los
rendimientos serian menores en comparacion
con una inversion a menor edad, concluyendo
que es poco rentable invertir en personas
mayores. Ahora bien, Becker sefiala que una
inversion en capital humano sera rentable si
los rendimientos son mayores que esta, es de-
cir, antes de invertir en algin estudio adicion-
al, una persona debe asegurarse que lo que va
a recibir a cambio represente un excedente a
su ingreso actual. Becker se enfoc6 en com-
parar las tasas de retorno de la produccion en
funcién de la inversion de capital humano y la
ausencia de esta inversion.

El mismo autor menciona que la in-
version relacionada con el conocimiento de
las empresas hacia sus trabajadores puede ser
genérica o especializada. La primera le
servira al individuo para buscar mejores salar-
i0os en otras empresas y el segundo tnicamen-
te estard relacionada y en funciéon de la em-
presa donde labora, es decir, no le servira en
otra empresa. En este sentido, esto representa
un riesgo para las empresas ya que si los tra-
bajadores con entrenamiento especifico se
retiran estas pierden toda aquella inversion
que hayan realizado, asi como la produccion
esperada (Falgueras, 2008).

Una diferencia relevante entre Becker y
Schultz es que el primero si justifica que las
empresas inviertan en la educacion de sus tra-
bajadores, esto establecid las bases a lo que
hoy realizan las empresas financiando la edu-
cacion de sus trabajadores esperando con ello
tener mejores trabajadores que incrementen
su produccion.

En relacion a los costos que se generan
para obtener esta educacion, Choque (2019)
sefiala que pueden ser directos o indirectos,
los primeros estan relacionados con los gastos
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de matricula, pasajes, equipos, libros, entre
otros. Los indirectos van en el sentido del
costo de oportunidad, es decir, el ingreso que
se dejo de percibir por dedicarle tiempo a la
adquisicion de conocimientos.

En otro sentido, diversos autores hablan
de una evoluciéon de la teoria del capital hu-
mano que llegd con el paso del tiempo (por
ejemplo: Zarate y Sanchez, 2021), en donde
autores como Thurow (1983) cuestionaban la
idea original comprobando que no existia rel-
acion entre los salarios y la educacion de los
trabajadores. De esto surgieron otros
fendmenos no contemplados en la teoria, por
ejemplo, la sobreeducacion, la segmentacion
laboral, cuestiones de sexo, diferencias por
raza. En la Tabla 3 se describen las diferen-
cias mas relevantes entre ambas corrientes.

Pese a lo anterior, en la actualidad se
sigue contemplando la educacion como
sindnimo de progreso econdmico asi como un
proveedor de las capacidades para desempe-
narse laboralmente (Aronson, 2007).

Aportaciones de otros autores

Otros autores también han sefialado la im-
portancia de la educacion y la adquisicion de
habilidades, por ejemplo, Abraham Maslow,
un psicologo estadounidense en su libro A
Theory of Human Motivation propone una
piramide de necesidades (Maslow, 2013) en
donde resaltan diversos puntos sobre la edu-
cacion, por ejemplo, la educacion puede
acelerar o retrasar su movimiento de las per-
sonas entre los niveles de la piramide
(Connell, 2011), adopta un enfoque holistico
sobre la educacion relacionandola con el
aprendizaje y como los rasgos fisicos, emo-
cionales, intelectuales y sociales tienen in-
jerencia. El mismo Maslow en la cuarta parte
de su obra la personalidad creadora vuelve a
resaltar la educacion y agrega que el aprendi-
zaje se refiere la mayoria de las ocasiones a la
adquisicion de asociaciones, habilidades y
capacidades extrinsecas y no intrinsecas a las
personas destacando que la educacion va en-
caminada a la autorrealizacion.

Tabla 3. Diferencias entre las dos versiones de la teoria de capital humano.

Rubro Teoria clésica Teoria contemporanea
Educacion Busca seguridad en el &mbito labo- Desarrollo de competencias y habi-
ral e incremento de salarios. lidades en vias de encarar situacio-
nes inciertas.
Sociedad Estratificada y abierta Se centran en las tecnologias de la
Trabajo Repetitivo y fragmentado, orientado Enfocado en el conocimiento.
a la produccion en serie.
Individuo Enfocado en adquirir conocimiento Enfocado en la necesidad de la au-

y capacidades para la produccion.

togeneracion de insercion en la so-

ciedad.

Nota. Fuente: Adaptacion de Aronson (2007).
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Mincer (1958), otro autor pionero en estudiar
la relacion entre la formacion educativa, las
remuneraciones, y la tasa de retorno por la
inversion de capital humano, considerdé como
base a Becker, (1964) y sefiald6 una relacion
en el nivel de cualificacion de una sociedad y
el progreso que esta adquiere, discutiendo
sobre los salarios en funcion del grado de ed-
ucacién y analizando las tasas de retorno de
acuerdo a la inversion de capital humano. El
autor se interes6 por encontrar los diferen-
ciales en salario y la explicacion propuesta
fue que estos se dan por la capacitacion
(aprendizaje) recibida contemplando ademas
el costo de oportunidad por capacitarse, es
decir, todo lo que deja de obtener el individ-
uo por capacitarse. Para Mincer, en la medida
que el trabajador se especialice incrementan
los salarios.

Planteamiento de hipdétesis

En la literatura previa a la pandemia de forma
constante y diversa se relaciona al capital hu-
mano con el desempefio demostrando el im-
pacto del primero sobre el segundo (Ashton,
2005), por ejemplo:

Pefia (2002) identifica una relacion di-
recta positiva entre el capital humano y los
resultados en su estudio realizado a las start-
ups. Mungaray-Lagarda y Ramirez-Urquidy
(2007) por su parte, al realizar un estudio en
las microempresas utilizando como capital
humano la educacion formal y la experiencia
en la administracion encuentran que la segun-
da tiene un mayor diferencial en resultados
que la primera. Barnir (2014) en su trabajo de
diferencias de género en el emprendimiento
define que entre los factores que influyen en
el desempefio se encuentran la educacion o
nivel de estudios y la experiencia laboral. Fi-
nalmente, en el trabajo de Fernandez-Jardén
y Martos (2016) en donde estudiaron al capi-
tal intelectual y sus ventajas competitivas en
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las PYMES concluyeron que el capital hu-
mano afecta el desempefio de las empresas a
través de factores estratégicos. Asi pues, de
lo anterior se desprenden las siguientes 2
hipotesis de investigacion:

H1. Los afos de experiencia en ventas
impactan positivamente en el desempefio de
ventas en la nueva normalidad.

H2. Los grados de educacion formal
impactan positivamente en el desempeno de
ventas en la nueva normalidad.

Modelo propuesto

Y =fo +f1X1 +p2X2 +u

Donde:

Y =Desempefio de ventas (variable depen-
diente)

X1 = Los grados de educacion formal

(variable independiente)

X2 = Los afios de experiencia en ventas
(variable independiente)

U= Error

Método
El presente estudio de caso tiene como carac-
teristicas ser cuantitativo, empirico, transver-
sal y con un alcance explicativo.

Poblacion objeto de estudio

La empresa elegida para este estudio de caso
es de tamafo grande, dedicada al comercio,
ubicada en la zona conurbada del sur de Ta-
maulipas y enfocada a la venta al publico en
general. Esta empresa se presenta como la
ideal ya que la mayor parte de sus ventas de-
penden de aquellas que realicen sus
vendedores llamados también asesores a los
clientes en piso de ventas. En el escenario
llamado piso de ventas se congregan
empleados de ambos sexos, diversas edades,
grados de estudio y afios de experiencia com-
pitiendo en igualdad de condiciones por las
ventas y a la vez en su conjunto representan
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las ventas que tiene en total la empresa. Par-
tiendo de la idea que “la figura del vendedor
es la pieza clave de la fuerza de ventas de la
empresa, vital para el desempefo de ven-
tas” (Leon, 2013, p.381) se considerd para el
estudio a todos los vendedores de piso de
ventas con antigiiedad >2 meses.

Recoleccion de datos

Como instrumento de recoleccion de datos se
utiliz6 un cuestionario que basicamente solic-
itaba a cada vendedor (a) edad y sexo para
fines de estadistica descriptiva, asi como
nivel de estudios concluidos, afios de experi-
encia y el resultado de las ventas del mes
inmediato anterior para la medicion econo-
métrica.

Medicion de las variables

Para la variable grados de educacién formal
se consideraron tres niveles, uno equivale a
secundaria, dos a preparatoria y tres a alguna
licenciatura considerando el certificado o
titulo del grado obtenido, no considerando
estudios truncos. Respecto a la variable afios
de experiencia en ventas se midid en afios de
experiencia como vendedor (a), esta fue con-

siderada de forma generalizada, es decir, no
unicamente dentro de la empresa sujeta de
estudio sino el tiempo que han tenido las per-
sonas desempenandose como vendedores (as)
a lo largo de su vida profesional.

Por tultimo, la variable desempefio de
ventas fue representada por las ventas mensu-
ales valorizadas en dinero, es decir, cuanto
vendio cada vendedor (a) individualmente en
el mes inmediato anterior.

Procedimiento y técnica utilizada
En la ultima semana del mes de agosto de
2021 se realiz6 un acercamiento inicial al
area de recursos humanos de la empresa en la
que se presentd la idea de la investigacion
explicando el alcance y motivo del estudio al
gerente de la empresa, misma que fue au-
torizada con la condiciéon que fuera breve,
conservar la confidencialidad sobre el nom-
bre de la empresa, no se divulgaran secretos
industriales y que en todo momento se infor-
mara al departamento de recursos humanos
de los avances ya que la version final debia
tener su visto bueno.

Asi pues, la encuesta se llevo a cabo los
dias tres, cuatro y cinco de septiembre de

Tabla 4. Estadistica descriptiva de los sujetos de estudio.

Caracteristica Datos Porcentaje
Sexo

Mujer 61 74%

Hombre 21 26%

Total 82 100%
Edad

<25 afios 57 69%

26-30 afios 16 19%

>31 afios 9 12%

Total 82 100%

Nota. Fuente: SPSS version 21.
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2021 de forma presencial, recabandose 82
cuestionarios, mismos que fueron inicialmen-
te capturados en Excel para posteriormente
cargarlos en el programa informatico llamado
Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS) version 21 donde se validé que no
existieran valores ausentes (missing values en
inglés) o valores atipicos (outliers en inglés)
y posteriormente se generd estadistica de-
scriptiva como se puede ver en la Tabla 4,
misma que refleja lo dicho por el gerente
general en la entrevista inicial respecto a que
el grueso de los vendedores en piso de ventas
eran mujeres jovenes. Finalmente, como la
técnica ideal para determinar la relacion entre
conjunto de variables independientes y una
dependiente es una regresion multiple
(Montero, 2016) se eligid esta opcion.

Resultados
Un paso previo para aplicar una regresion
lineal multiple consiste en validar los
supuestos de linealidad, independencia de
errores residuales, homocedasticidad, nor-

Tabla 5. Validacion del modelo.

malidad y no colinealidad como sefalan di-
versos autores (Bafios et al., 2019; Nahuat et
al., 2021), en la Tabla 5 se presentan los
detalles.

Superado lo anterior, el andlisis es-
tadistico continua en la Tabla 6 donde se
puede ver que no existen valores perdidos en
los 82 cuestionarios recabados. Respecto a
las medias, en la variable grados de edu-
cacion formal prevalece el nivel escolar pre-
paratoria, siendo esto congruente con el mi-
nimo para contratacioén que tiene como politi-
ca la empresa para el puesto. La variable afios
de experiencia en ventas muestra una media
2.73 que equivale a casi tres afios de experi-
encia, el rango va desde cero, es decir, sin
ninguna experiencia y en muchos casos su
primer trabajo, hasta diez afios, el nivel mas
numeroso es cero con veinticinco individuos
observados mientras en el maximo con diez
anos solamente se observo una persona mis-
ma que podria considerarse un outlier. Por
ultimo, la variable dependiente desempefio de
ventas presenta una media de 99,936, su val-

Supuesto Forma en que se valido Resultado
Linealidad Diagramas de dispersion parcial Muestra la relacion en el rango de los
valores observados de la variable inde-
Independencia de Estadistico de Durbin-Watson (Watson y 2,181
errores Durbin, 1951)
Homocedasticidad Graficos de dispersion Variacion de residuos uniformes.
Normalidad Prueba de Kolgomorov p>0,45

No colinealidad

tores de la inflacion de la varianza (FIV)

Estadisticos de nivel de tolerancia y los fac-

Valores de tolerancia:.972

FIV: 1.75

Nota. Fuente: SPSS.
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or minimo es de 84,740 mientras que en su
punto méaximo alcanza los 155,026. Al tener
cada individuo un desempeno diferente se
observa treinta y ocho por debajo de la media
(47 % de la poblacion) y cuarenta y cuatro
por arriba de la misma (53 % de la
poblacion).

Por otro lado, la desviacion tipica o
estandar se acentiia mas en la variable desem-
pefio, es decir, existen datos que se alejan de
la media y es precisamente lo que esta inves-
tigacion pretende explicar, por qué unos
vendedores tienen mejor desempefio que ot-
ros. Asi mismo, al existir un unico vendedor
con diez anos de experiencia se altera la des-
viacion tipica en la variable afios de experi-
encia en ventas.

Recapitulando sobre la informacion
generada se observa que: a) en promedio las
mujeres tienen un mejor desempeio que los
hombres. En este sentido, es necesario men-
cionar que la empresa se dedica a la venta de

calzado y ropa para dama y que tal vez esto
contribuya a que las clientas se sientan mas
comodas a ser atendidas por personas de su
mismo sexo; b) la encuesta mostrd que exis-
ten mujeres con nivel licenciatura trabajando
en este negocio, sin embargo, no se encontra-
ron hombres con licenciatura y c¢) el grueso
de los vendedores cuenta con preparatoria, lo
cual es el minimo que pide la empresa, sin
embargo, por necesidad de personal la em-
presa a veces contrata vendedores con estudi-
os de secundaria y en sentido inverso hay
personas con estudios de licenciatura que por
el desempleo existente se contratan como
vendedoras.

Por ultimo, se presentan los resultados
de la regresion lineal multiple en la Tabla 7,
Al validar la R cuadrado se puede ver que las
variables afios de experiencia en ventas y gra-
dos de educacion formal explican en un
74.7% el modelo, la R2 corregida se man-
tiene casi igual (73.7%), lo que quiere decir

Tabla 6. A ndlisis estadistico de la informacion obtenida.

Educacion Experiencia Desempefio
N Validos 82 82 82
Perdidos 0 0 0
Media 2.05 2.73 99,936
Desv. Tip. .69 2.96 71.31
Minimo 1 0 84,740
Maximo 3 10 155,026

Nota. Fuente: Resultados obtenidos a partir de los datos recopilados y procesados con el programa estadistico

SPPS version 21.
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que efectivamente las variables independien-
tes afios de experiencia en ventas y grados de
educacion formal (capital humano) explican
la variable dependiente desempefio de ventas
en un alto porcentaje. En este sentido Hair et
al. (2017) apuntan que una R2 corregida al
25% se puede considerar débil, al 50% como
moderada y al 75% con un efecto sustancial.
Respecto al impacto de cada variable
independiente sobre la dependiente, la Tabla
8 presenta los coeficientes de la regresion
multiple. El modelo muestra una relacion
moderadamente alta y significativa. Aunque
ambas variables independientes se relacionan
de forma positiva con la variable de-
pendiente, se puede ver en los coeficientes se
relacionan en una proporcion diferente. En
otras palabras, al generar coeficientes se
puede entender como que por cada afio de
experiencia aumenta $6,490.23 la venta
mensual por vendedor (a), por otro lado, con-

forme incrementa de nivel de educacion (de
secundaria a preparatoria o de preparatoria a
universidad) aumenta $16,404.17 la venta por
vendedor (a) en el mes.

En resumen, el resultado es con-
cluyente en lo referente a la relacion lineal
entre las variables independientes (grados de
educacion formal y afios de experiencia en
ventas) y la dependiente (desempefio de ven-
tas) en su conjunto por lo que se aceptan las
HI1 y H2.

Discusion

Aunque la idea de presentar un estudio en la
nueva normalidad puede resultar atractivo la
contraparte es que no existen similares para
realizar comparaciones. No obstante, de
acuerdo con la literatura pre-pandemia tanto
la educacion como la experiencia son partes
fundamentales del capital humano y hacen
una diferencia en el desempefio.

Tabla 7. Resultados del modelo de regresion lineal multiple.

R R cuadrado

R cuadrada corregida

Error tip. de la estima- F

,864 , 747

, 737

14138.535 78,078

Nota. Fuente: Resultados obtenidos a partir de los datos recopilados y procesados con el programa estadistico

SPSS version 21.

Tabla 8. Resultados de los coeficientes de regresion multiple. Coeficientes no estandarizados.

B Error tip. Coeficientes t
tipificados
Beta
Constante 46985,382  6009,085 7,819 ,000
Grados de educacion formal 16404,176  2760,644 416 5,942 ,000
Afos de experiencia en ventas 6,490,233 650,871 ,697 9,972 ,000

Nota. Fuente: Resultados obtenidos a partir de los datos recopilados y procesados con el programa estadistico

SPSS version 21.
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El efecto que resulto de la variable gra-
dos de educacion formal sobre el desempeiio
fue menor al esperado si se consideran traba-
jos como el de Johannesson y Jorgensen
(2017) quienes son contundentes al sefalar
esta relacion de causalidad. Autores como
Chahal y Basshi (2016) encontraron también
soporte empirico de esta relacion en el sector
bancario de la India mientras que Goldin y
Lawrence, (2007) en su trabajo encontraron
que la escolaridad formal pudo haber impul-
sado el crecimiento empresarial en los Esta-
dos Unidos.

Las evidencias del impacto del capital
humano sobre las ventas son diversas, pero
provienen de diferentes perspectivas 'y
metodologias lo que hace interesante el
presente trabajo, por ejemplo, Santhosh
(2021) abord¢ el tema considerando a los di-
rectores generales de las pequefias y medi-
anas empresas internacionalizadas en la in-
dustria de la ingenieria en India comproban-
do que el capital humano mejora significa-
tivamente el crecimiento de ventas. Abelson
et al. (1990) tomaron como unidad de analisis
el personal de ventas de bienes raices de 16
empresas en Estados Unidos llegando a la
conclusion que el capital humano se relacio-
na con las comisiones que obtienen. Ghanbari
y Ghasemi (2015) en Irdn también com-
prueban que el capital humano afecta el crec-
imiento de ventas pero en empresas que coti-
zan en la bolsa de valores , a decir de los au-
tor las empresas con mas capital humano
tienen mayor crecimiento en ventas que las
empresas con menos. En Latinoamérica, Vil-
lacreses (2017) deja huella de la relacion cap-
ital humano-ventas pero desde un estudio de-
scriptivo en microempresas de Guayaquil, en
este sentido, el presente trabajo es mas con-
cluyente al tener un alcance explicativo.

En linea con el resultado encontrado en
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este trabajo, Mungaray-Lagarda y Ramirez-
Urquidy (2007) coincidieron en que el im-
pacto de la variable afios de experiencia en
ventas es mayor que el de la variable grados
de educacion formal en la productividad. Si
bien este trabajo consistid en un caso de estu-
dio de una empresa grande a diferencia del
trabajo mencionado que se enfocé en un
grupo de microempresas, con metodologias
que comparten algunas coincidencias pero
también diferencias que hacen unico este tra-
bajo, los resultados son consistentes y
sugieren un comportamiento similar de las
variables independientes sobre la variable
dependiente, aunque no es exactamente la
misma ya que mientras el estudio de
Mungaray-Lagarda y  Ramirez-Urquidy
(2007) se centr6 en la productividad, en el
presente se buscod explicar el desempefio en
ventas. Por otro lado, autores clasicos ya
habian dado indicios de este resultado, por
ejemplo McClelland (1973) apuntaba que las
diferencias en los mejores trabajadores no
habia que buscarlas en la educacién formal.

Otros autores clasicos como Mincer
(1958) ya habian planteado una causalidad
similar al de la presente investigacion con su
ecuacion de ingresos, una regresion lineal,
donde consideraba al ingreso de los trabaja-
dores como variable dependiente y la esco-
laridad y afios de experiencia como variables
independientes.

Conclusiones
El objetivo de esta investigacion fue determi-
nar con datos duros el impacto del capital
humano sobre el desempeiio de ventas en la
nueva normalidad. Los resultados com-
prueban que mediante los afios de experi-
encia en ventas y los grados de educacion
formal el capital humano impacta al desem-
pefio de ventas. El estudio realizado genera
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las siguientes conclusiones practicas y acadé-
micas, asi como aportes, limitaciones y opor-
tunidades en el campo de la investigacion:

Por el lado practico, el presente trabajo
resulta de gran interés para empresas simi-
lares a la seleccionada, ya que muestra un
camino para maximizar el desempeno. De
acuerdo con los resultados, un personal 6p-
timo tendria que estar integrado por individu-
os con el mayor nimero posible de afios de
experiencia en ventas y la mayor educacion
formal posible. La pertinencia del estudio
permite al departamento de recursos humanos
tener una guia sobre las caracteristicas para
futuras contrataciones, ya que la correcta se-
leccion de los vendedores es esencial para el
¢xito de las organizaciones, es decir, el
vendedor es un elemento fundamental
(Canfield,1999).

A la vez, la importancia de conseguir
capital humano de calidad toma mayor rele-
vancia para las organizaciones si se considera
que genera capital estructural y éste a su vez,
genera capital relacional (Jardon y Martos,
2012), en otras palabras, genera capital in-
telectual representando con ello un doble
beneficio para las organizaciones.

Siguiendo con las implicaciones practi-
cas, también el estudio demuestra que al
nivel del individuo aquellas personas que se
dedican a las ventas que mas educacion for-
mal tengan y mas experiencia adquieran
tendran mas posibilidades de mejorar sus
comisiones al lograr mayores ventas.

Por el lado de la academia, €l resultado
confirma la teoria del capital humano en el
sentido que se comprobo que los individuos
con mayor educacion son mas productivos y
aunque la pandemia por COVID-19 generd
una nueva realidad sus postulados siguen vi-
gentes. Otro punto relevante, es que el
presente estudio pone un granito de arena en
el conocimiento de la nueva normalidad
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sirviendo investi-
gaciones.

En cuanto a la investigacion, se consid-
era oportuno precisar que a pesar de haber
seguido una rigurosidad cientifica en su de-
sarrollo presenta como limitante que es solo
un estudio de caso por lo que no se pueden
generalizar los resultados. Como futuras
lineas de investigacion se sugieren estudios

similares con empresas de otro giro.

de pilar para futuras
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