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INTRODUCCION
CAPITULO1

EL PROBLEMA



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La retencién efectiva de los colaboradores constituye uno de los principales desafios
para las empresas, el proceso de retencion se vuelve crucial durante los momentos de
retiro, destacando la importancia de las estrategias internas para mantener el talento
en las organizaciones, se identifica que en estas dos organizaciones llevan a cabo
ciertas estrategias de retencion, sin embargo, no siempre se cumple con el objetivo
planteado. Por ello se crea la necesidad de analizar estrategias que fortalezcan los

procesos de retencion y permanencia.

En el contexto especifico de las empresas de Procesamiento de Negocios
Externos (BPO), se encuentran ante un gran desafio que afecta de manera
considerable las actividades diarias de estas organizaciones, se observa claramente
que en esta industria, los procesos de retiro de empleados tienden a ser masivos, lo
que resulta en una alta tasa de rotacién de personal. Esta elevada rotacién afecta de
manera directa el funcionamiento general de las operaciones, donde es fundamental
identificar los factores influyentes en la decision de renuncia de los colaboradores,
como mencionan Monsalve Lopera, L. (2019) La rotacién de personal no es una
causa, sino un efecto de ciertos acontecimientos ocurridos dentro o fuera de la

organizacion, los cuales influyen en la actitud y el comportamiento del personal.

Es importante destacar que esta situacidn no solo afecta la estabilidad del
personal, sino que también tiene un impacto significativo en los procesos internos de
la empresa. El constante ingreso y retiro de empleados puede generar interrupciones
en la continuidad de los proyectos internos de la compaiiia, afectar la calidad del
servicio prestado y disminuir la eficiencia operativa. Ademads, esta rotaciéon masiva
puede generar pérdidas financieras considerables para las empresas, como indican
Garcia Rodriguez, B. M., & Palacios Ramos (2023) la rotacién de personal conlleva
dos categorias de costos: los directos e indirectos. Los costos directos reciben una

mayor atencion por parte de los lideres, dado su cardcter tangible y su impacto



evidente en el rendimiento empresarial. Se identifica entonces que la alta rotacion de
personal en las empresas BPO no solo afecta la estabilidad laboral de los empleados,
sino que también tiene consecuencias significativas en la eficiencia operativa y la
salud financiera de la organizacién en su totalidad, como menciona Cali Moran, V. A.
(2019), La rotacion de personal genera un impacto significativo, debido a factores
como el proceso de reclutamiento, la falta de capacitaciones y la ausencia de
incentivos. Por lo tanto, abordar este desafio y desarrollar estrategias efectivas de
retencion de talento se vuelve fundamental para el éxito a largo plazo de las empresas

de dicha industria.

Ademads, se identificardn los factores determinantes dentro de las compaiiias que
influyen en la retencion de empleados, como el impacto del salario, los beneficios y la
satisfaccion general de los colaboradores, como indican Lagos Villa, J y Marin
Giraldo, Y. (2021) Los empleados satisfechos son menos propensos a renunciar o
expresar interés en hacerlo, mientras que aquellos con baja satisfaccion suelen tener
tasas de rotacién més elevadas debido a la falta de realizacién y reconocimiento.
Ademads, Ferndndez Durédn (2022) nos expone otras variables importantes que
desarrollan esta rotacion en las empresas, como lo es el tamafio de la organizacion, la
edad de las personas vinculadas en la compaiiia, el tipo de contrato y todo lo

relacionado a la contratacion del empleado.

El andlisis se llevard a cabo en Concentrix, una de las empresas BPO maés
grandes de la ciudad, donde el comportamiento de rotacion es un tema crucial para las
areas de apoyo. En el afio 2023, se observo un total de 36,794 empleados, con un total
de 1,892 retiros identificados, donde se destaca que el drea operativa es la mas
afectada por la alta rotacidn, el drea de Talento Humano desempefia un papel
fundamental en este proceso, ya que es desde alli donde se disefian estrategias
especificas de retencion segun las necesidades individuales de los colaboradores.
Estas estrategias son cuidadosamente revisadas con los lideres operativos para

asegurar que sean soluciones oportunas para el colaborador y beneficiosas para la



organizacion. Incluyen aspectos como la gestion de dias libres, ajustes de horarios,
cambios de equipo y aprovechamiento de los beneficios ofrecidos por convenios
empresariales, entre otros, por ello se considera importante realizar un andlisis sobre
(Qué estratégias ha implementado la organizaciéon Concentrix BPO de Medellin para
mejorar la retencién de empleados en roles operativos y cudles han sido sus

principales resultados?
2. FORMULACION DEL PROBLEMA

(Qué estrategias ha implementado la organizacién Concentrix BPO de Medellin
para mejorar la retencidon de empleados en roles operativos y cuéles han sido sus

principales resultados?

3. OBJETIVOS
3.1. OBJETIVO GENERAL

Conocer las estrategias implementadas por la empresa Concentrix BPO en Medellin

para mejorar la retencidon de empleados en roles operativos.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Explorar las estrategias implementadas por la empresa Concentrix BPO para

la retencién de roles operativos.

2. Describir las percepciones y experiencias de los empleados en roles
operativos, generadas con las estrategias de retenciéon implementadas por una

de las organizaciones BPO en Medellin.

3. Comprender las estrategias que influyen positivamente en la retencién de

empleados en roles operativos.



4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La alta rotacién de personal en roles operativos es un desafio persistente que afecta la
estabilidad y eficiencia de estas organizaciones, asi como la calidad de los servicios
que brindan. Este trabajo busca abordar esta problematica identificando estrategias
efectivas que puedan ser implementadas para retener al talento operativo dentro de las

organizaciones BPO.

Este estudio radica en la relevancia y urgencia de abordar la rotacion de personal en
las organizaciones BPO. La constante entrada y salida de empleados en roles
operativos no solo genera costos significativos en términos de reclutamiento y
capacitacion, sino que también impacta negativamente en la calidad de los servicios
prestados y en la satisfaccion del cliente. Esta situacion no solo afecta la rentabilidad
y competitividad de las empresas de outsourcing, sino que también puede socavar su

reputacion y relaciones con clientes a largo plazo.

Ademds, la retencion del talento en cargos operativos es fundamental para garantizar
la estabilidad de los procesos internos y la cohesion en los equipos de trabajo. La alta
rotacion puede generar disrupciones en la operatividad diaria, dificultades en la
transmision de conocimientos y habilidades, asi como la pérdida de capital intelectual

que puede ser crucial para la innovacion y el crecimiento continuo.

Este trabajo de grado también se justifica en su potencial para contribuir al desarrollo
y difusion de buenas précticas en la gestion del talento humano en el sector de
outsourcing. Al identificar estrategias efectivas para fortalecer la permanencia de
cargos operativos, se pueden establecer modelos y recomendaciones que beneficien a
un amplio espectro de empresas BPO, promoviendo asi la estabilidad laboral, el
compromiso del personal y el éxito sostenible en un entorno empresarial altamente

competitivo y dindmico.



Por otra parte, la intencion de llevar a cabo el estudio especificamente en una empresa
ubicada en la ciudad de Medellin, ofrece la oportunidad de obtener una visién
detallada y contextualizada de las estrategias de retencion empleadas en este entorno
particular. Ademads, se pueden explorar las estrategias, enfoques y practicas
relacionadas con la retencién de empleados en roles operativos, permitiendo
comprender como estas practicas se traducen en resultados tangibles dentro de un

contexto local especifico.

CAPITULO 11

MARCO TEORICO



1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En diversos estudios se ha logrado identificar como diferentes factores pueden ser
determinantes en la permanencia de los empleados en las organizaciones, los
hallazgos de los estudios y andlisis de esta problematica logran definir incluso cudl es
el impacto que esta genera en las compaififas. Cali Moran, V. A. (2019) analiza la
rotacion de personal y su impacto en la productividad de grandes empresas
industriales en Guayaquil. Mediante un estudio descriptivo, se identificaron las causas
de la rotacion de personal y las dreas mas afectadas, estableciendo el efecto en la
productividad. Se utilizaron encuestas y entrevistas para recopilar informacién
relevante. El estudio concluye que un personal motivado, con un ambiente
organizacional favorable que brinde oportunidades de crecimiento profesional y
laboral, generard mayor productividad. Debido a que las decisiones de los empleados
de renunciar, influenciadas por razones personales, repercuten en las areas de la
empresa, provocando retrasos, sobrecarga laboral, desmotivacion, estrés y desgaste en
el personal restante, afectando negativamente la productividad.

Por otro lado, El estudio de Garcia Rodriguez, B. M., & Palacios Ramos, L. F. (2023)
tuvo como objetivo determinar la influencia de ciertos factores en la satisfaccion
laboral y la intencién de rotacion de los teleoperadores de la empresa T-Contakto,
utilizando un enfoque cuantitativo basado en un cuestionario que evalué seis
dimensiones propuestas por Xianyin Lee, Boxu Yang y Wendong Li (2017) para
comprender su impacto en dichas variables. Se emple6 el programa SPSS para el
andlisis descriptivo y AMOS 28 para un modelo de ecuaciones estructurales, a fin de
verificar la adecuacion de la estructura tedrica al contexto de la empresa. Ademas, se
analizaron los hallazgos para comprobar las hip6tesis planteadas por cada dimension,
presentando conclusiones y recomendaciones que buscan guiar a T-Contakto en el

control 6ptimo de la intencién de rotacion de sus teleoperadores.
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Fernandez Duran (2022). Expresa que actualmente estas empresas pasan por
situaciones elevadas en cuestion de pérdidas tanto econdémicas como humanas, se
trata de hacer un andlisis en estas organizaciones que tienen puestos de trabajo con
alto estrés como pueden ser los call centers. Su objetivo principal era plantear una
metodologia que permitiera verificar las diferentes variables que se pueden estar
implementando para minimizar la alta rotacioén de las organizaciones BPO pudiendo
analizar los diferentes factores que aumentan esta situacion ya que a parte de la
estabilidad del personal en la organizacién es bajo, se ven involucrados los costos
adicionales y que llegan a ser relevantes desde la motivacidn, la retribucién y
promocioén de la labor de cada uno de los trabajadores. Los resultados arrojaron que
hay algunos factores que son inherentes a los empleados que pueden surgir desde el
abandono del trabajo voluntario e involuntario, dentro de este proceso las variables
relacionadas a la rotacion involucran la edad y las diferentes condiciones y garantias

que brindan a la hora de ingresar y permanecer en la compaiiia.

Asi mismo, logra evidenciarse en el andlisis que realiza Lagos Villa, J y Marin
Giraldo (2021), donde analizan que el alto indice de rotacién conlleva costos
significativos para las empresas, como el tiempo y dinero invertidos en capacitacion y
la pérdida de productividad. Sin embargo, un ambiente laboral positivo puede
aumentar la energia y la eficiencia de los trabajadores. En el resultado del estudio se
destaca que los factores motivacionales son los que tienen mayor impacto negativo en
la linea de BPO analizada, mientras que los factores higiénicos son menos
influyentes. Esto concuerda con la Teoria de los dos Factores de Herzberg y con
investigaciones previas, como la de Mateus (2017), que identificé la falta de
incentivos y el desinterés en el crecimiento profesional como causas de rotacion de

personal.

A su vez, se evidencia como Monsalve Lopera (2019), analiza en su investigacion

sobre el modelo predictivo para identificar factores clave que influyen en la rotacion
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del personal, incluyendo variables demograficas como edad, género y estado civil, asi
como factores socioeconémicos como salario y antigiiedad. Este andlisis se desarroll6
en una empresa BPO en Medellin mediante encuestas de satisfaccion laboral y
andlisis de datos operativos. Se exploraron cuatro modelos estadisticos para
seleccionar las variables mds influyentes en la rotacion y se utiliz6 un modelo de
supervivencia para identificar a las personas con mayor probabilidad de dejar la

organizacion.

De igual manera, Clavijo Castillo (2021) que principalmente de qué factores inciden
en la rotacion del personal en empresas de call center. Se llevo a cabo un método
exhaustivo de revision y recopilacion de datos a lo largo del tiempo para identificar
los principales motivos detrds de esta rotacion. Entre los hallazgos, se destacan la
falta de motivacion, la ausencia de oportunidades de crecimiento profesional, un
ambiente laboral negativo y, desde luego, consideraciones econémicas que afectan la
calidad del trabajo. Es crucial examinar cémo los objetivos de cada drea estan
vinculados con el compromiso de los colaboradores, y cémo la cultura y los valores

de la empresa pueden ser afectados por la desmotivacion del personal.

2. BASES TEORICAS

A continuacion se detallan los temas centrales abordados en esta investigacion, los
cuales son fundamentales para un entendimiento més detallado del fendmeno de la
rotacion en las organizaciones de BPO (Business Process Outsourcing), permitiendo a
su vez analizar de manera mas precisa y detallada las dindmicas y factores que
influyen en la rotacion del personal dentro de estas empresas, entendiendo los
elementos criticos que afectan tanto a los empleados como a las estructuras

organizativas en el sector de BPO.
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Definicion de empresas BPO

Segin Campo Meza, P. C. & Cueva Gayoso, C. O. A. (2023), el sector BPO
(Business Process Outsourcing) se define como la externalizacién de procesos o
tareas que, si bien podrian ser asumidos internamente por una organizacion, son
delegados a un proveedor de servicios con el objetivo estratégico de obtener mejores
resultados en dichos procesos externalizados. De esta manera, la empresa puede

enfocar sus recursos internos en las actividades centrales de su negocio.

La externalizacién de procesos de negocio a través de proveedores BPO se ha
convertido en una practica cada vez mas comun en diversas industrias. Esta estrategia
no solo permite a las organizaciones concentrarse en su core business, sino también
acceder a servicios especializados y recursos tecnologicos avanzados que pueden ser
dificiles o costosos de implementar internamente. Al delegar procesos no criticos a
socios externos expertos, las empresas pueden optimizar sus operaciones, reducir
costos y mejorar la eficiencia operativa. Ademas, los proveedores BPO suelen contar
con economias de escala y capacidades tecnoldgicas de vanguardia, lo que les permite

ofrecer servicios de alta calidad a precios competitivos.

Cargos operativos en el sector BPO

Las empresas del sector call center, primeramente, son un centro de llamadas la
cuales se encargan de brindar un servicio telefonico el cual expone al empleado a la
aceptacion o rechazo dependiendo del servicio que se estd brindando, Mora, Maigual,
Alzate, Villamil, Collazos, (2023) exponen que un asesor call center cumple un valor
importante en el mercado ya que son la cara visible de cada una de las organizaciones
, por lo cual deben de brindar un buen servicio teniendo en cuenta un sinfin de

variables, acé su funcion principal es satisfacer la necesidad del cliente a través de un
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producto o servicio, estos deben de cumplir con unos factores dominantes los cuales
se desarrollan en la proactividad, disciplina, capacidad de anélisis y comunicacién
asertiva, esto hace que su trabajo lo desarrollen de mejor manera y se pueda alinear
con los objetivos organizacionales contribuyendo a resultados positivos inmediatos de
la organizacion.

Las empresas de BPO consideran a los asesores como el personal ideal para
maximizar los beneficios tanto para la comunidad como para la compaiiia. Estos
asesores flexibilizan su trabajo, adaptdndose a las necesidades especificas de los
clientes y mejorando la atencién de cada solicitud correspondiente. A su vez Garcia,
Palacio (2023) expresan que,

Los asesores BPO en las organizaciones contribuyen a que el costo del producto sea
mads accesible y a que el servicio se enfoque en una alta calidad, generando confianza
en los clientes sobre lo que se les ofrece. Este servicio estd orientado a mejorar
continuamente mediante nuevas tecnologias que aumentan su eficacia, con el objetivo
de alcanzar los mejores resultados y mejorar el drea financiera de la compaifiia, asi

como la experiencia del cliente

El surgimiento del sector comercial, especialmente en el drea de los Call Center,
responde a la necesidad de abordar diversas probleméticas que afectan a la sociedad,
tales como quejas y reclamos, al tiempo que se busca optimizar tiempo, costos y la
fidelizacion del cliente como tal. Soto, Chia, Londono, (2022) En Colombia, este
mercado ha generado oportunidades significativas al ofrecer asesorias mas efectivas,
enfocadas en identificar las necesidades especificas y desarrollar soluciones que
garanticen el logro de los objetivos planteados. Estas ventajas no solo permiten
abordar necesidades a distancia mediante un servicio altamente personalizado, sino
que también fomentan la fidelizacion del cliente. Estos procesos van ligados al alto

desarrollo de la tecnologia y la optimizacién de recursos.
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Rotacion del personal

Se ha evidenciado que la rotacién de personal es un fendmeno el cual impacta en gran
medida la industria BPO, donde a diferencia de los cargos administrativos, los cargos
operativos direccionados a los asesores o agentes de call center, son los que presentan
un porcentaje mayor en la rotacion de la compaiiia, la rotacién del personal de una
compaiiia se refiere al proceso de salida de empleados de la organizacién, puede
ocurrir de manera voluntaria, cuando los empleados deciden renunciar, o de manera
involuntaria, cuando la empresa decide prescindir de sus servicios, como resultado de
estos acontecimientos, frente a un alto indicador de retiro la compaiiia puede verse
afectada ya que le implica costos adicionales debido a la necesidad de iniciar nuevos

procesos de contratacién para reemplazar al personal que se retira.

También se identifica este proceso como expresa Monsalve Lopera (2019), La
rotacion de personal es la consecuencia de diversos factores internos y externos que
influyen en la actitud y comportamiento de los empleados. Entre los factores externos
se encuentran el mercado de recursos humanos, la situacién econémica y las
oportunidades de empleo. Los factores internos incluyen el salario, los beneficios, la
supervision, las oportunidades de crecimiento profesional, el ambiente laboral, la
ética y la cultura organizacional. Estos factores logran identificarse en las entrevistas
de retiro realizadas a los empleados que presentan su proceso de retiro de la
organizacion, asi mismo menciona Centeno Cox, A. J., & Gonzdlez Herrera (2020),
La rotacién de personal es uno de los aspectos méas notables del recurso humano de
una organizacion. Este se define como el porcentaje de empleados que se retiran de
sus puestos de trabajo en relacion con el nimero total de personas activas en la

compaifiia.
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Causas de la rotacion

Se identifica en los procesos de retiro de la compaiia Concentrix que los motivos van
direccionados en cierta relacion a insatisfaccion laboral y otras oportunidades
laborales donde evidencian un crecimiento, si bien entendemos que en esta industria
un gran porcentaje de colaboradores a su vez se encuentran en su proceso educativo
profesional, cuando alcanzan la finalizacién de sus estudios, buscan otras opciones
relacionadas a su rama de estudios, adicional, la motivacion laboral juega un papel
fundamental en la permanencia de los colaboradores, entendiendo esta como lo
expresa Monsalve Lopera (2019), en el 4mbito laboral, se define como un proceso
que impulsa, intensifica y orienta el comportamiento de los individuos hacia el logro
de objetivos esperados. Por ello, es fundamental identificar los principios que inducen
la accion humana, ya que, mediante el manejo de la motivacion, los lideres pueden
operar estos elementos para asegurar que la organizacion funcione adecuadamente y

que los colaboradores se sientan més satisfechos.

Estrategias de retenciéon

Actualmente en las organizaciones, se hace cada vez mds complejo adoptar
estrategias innovadoras que potencien la calidad de vida de los empleados. Es de vital
importancia reconocer que la mayor parte del dia las personas pasan en sus lugares de
trabajo. Por ello, crear un entorno equilibrado y sereno que armonice con su vida
personal se vuelve fundamental para potenciar su desempefio y, en consecuencia,
reducir la rotacion laboral y la necesidad de buscar cambios de trabajo

constantemente.

Florez, Diaz (2020) Nos dicen que para mejorar este aspecto primeramente se debe

realizar un reclutamiento basado en evaluar las motivaciones y los planes que tiene
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cada uno de los aspirantes, ya que de esta forma se puede verificar si se alinea con la
cultura y las estrategias de la organizacion, a parte de este motivo seria importante
verificar si dentro de la oferta el rango salarial compite y esté ligado a la demanda del
mercado que promueva asi mismo la motivacién del aspirante. De igual manera, es
importante tener en cuenta que la retribucion salarial sea justa y se relacione con cada
una de las funciones del trabajador, donde se pueda tener en cuenta las habilidades,
destrezas y conocimientos del personal que se vaya a contratar.

Dada la alta rotacién de personal joven en estas organizaciones, con diversas
perspectivas de vida, resulta crucial que la empresa implemente beneficios que
promuevan el desarrollo personal de los empleados, adaptados a las necesidades
individuales de cada uno. Es esencial que estos beneficios no solo cumplan con las
expectativas y requisitos del cargo, sino que también satisfagan las expectativas y

necesidades especificas de cada empleado. Rodriguez-Rojas (2019)

Flérez, Diaz (2020) Exponen un proceso lineal el cual pueda generar menos rotacion
en la organizacidn, que se tenga en cuenta la seleccion del personal, desde el
reclutamiento, la adaptacién que deben de tener la personas a la compaiiia y a su vez
tener en cuenta el desarrollo del desempefio, reconocer cada una de las virtudes de los
colaboradores, poder capacitar al personal que ayude a su desempeio tanto laboral

como personal y tener un seguimiento activo para saber las necesidades del personal.

Impacto de la rotacion

Debido al impacto de las altas tasas de rotacién laboral Aguillén Jiménez, J. (2023)
dice que en la industria BPO tienen repercusiones significativas tanto a nivel
organizacional como individual. En primer lugar, conllevan costos tangibles e
intangibles para la empresa, como los relacionados con la contratacién y capacitacién
de nuevos empleados, asi como la pérdida de conocimiento acumulado. A nivel
personal, esto puede generar una sensacion de inseguridad en los trabajadores,

aumentando el estrés y la desmotivacion. Ademads, los empleados que permanecen en
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la organizacién suelen asumir més responsabilidades y horas extras para compensar
las ausencias constantes debido a la rotacion. Esto, a su vez, puede afectar la calidad
de vida laboral y la satisfaccién en el trabajo. Por otro lado, la alta rotacién también
puede dafiar la reputacion de la empresa ante el publico, los clientes y los propios
trabajadores. Sin embargo, es importante destacar que la industria BPO estd en
constante evolucién y generando empleo y ganancias significativas. Este contexto ha
llevado a muchas empresas a reevaluar sus practicas empresariales, centrandose en
mejorar la calidad de vida laboral de sus empleados para fomentar la satisfaccion,

lealtad y compromiso, y asi reducir las tasas de rotacion.

CAPITULO 111

METODOLOGIA

1. PARADIGMA

La investigacion tendrd un enfoque cualitativo con una metodologia interpretativa, lo
que significa que se centrard en comprender y analizar las experiencias, percepciones
y significados que los participantes atribuyen a los fendémenos que se tendrdan en
cuenta en la investigacion. Este enfoque permite explorar la realidad desde la
perspectiva de los sujetos, interpretando sus relatos y vivencias en contextos

especificos para captar la riqueza y complejidad de sus interpretaciones.

Segin Springer (2020), el método interpretativo promueve la construcciéon de
conocimiento de forma contextual y dialogada, implicando al investigador en un
proceso activo de interpretacion sobre los significados y experiencias de los sujetos

estudiados. lo cual proporcionard al estudio una comprensiéon mds detallada de los
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fendmenos investigados. Walker Janzen, W. (2022) expresan que la interpretacion es
algo universal, tiene diferentes variables y tiene una comprensién que puede cobrar
sentido, puede llegar a ser proyectiva, prospectiva, dindmica, multiple y puede llegar a
cuestionar una realidad externa y valiosa para el posterior andlisis. Esta interpretacion
busca comprender la conducta humana desde diferentes campos, prestando mucha
atencion a la subjetividad de los individuos y se verifica que siempre se esté orientada

al proceso.

2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacidn cualitativa se caracteriza por que su enfoque se encarga de explorar y
puede llegar a ser muy subjetivo, se utiliza principalmente para comprender y
describir experiencias, interpretar significados y poder estudiar comportamientos
humanos en contextos naturales. Maxwell (2012) expresa que la investigacién
cualitativa se orienta mas que todo a comprender el sentido de las experiencias de los
individuos que se encuentren en un entorno especifico, por lo cual puede ser flexible y
adaptativo, es importante mencionar que el investigador se convierte en una ficha
clave para el andlisis, a través de su propia interpretaciéon del contexto y las

percepciones de los participantes.

Creswell (2013) menciona que las entrevistas y las observaciones, como bien se tiene
en la metodologia, estin llenas de detalles y pueden proporcionar una mejor
comprension de los fendmenos estudiados. Saldana (2016) expresa que el
investigador puede revisar constantemente los datos para identificar patrones y temas
emergentes, teniendo en cuenta entonces que esta metodologia se basa en el andlisis
de datos no numéricos, tales como entrevistas, grupos focales, observaciones y
andlisis de contenido, con el objetivo de obtener una comprensién profunda de los

fendmenos estudiados.
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Qualitative Data Analysis and the Use of Theory. (2022). Explora como el uso
flexible de teorias en andlisis cualitativo permite una comprension profunda y
contextual, promoviendo la integraciéon de diferentes perspectivas para enriquecer el
estudio. asi mismo se busca que este enfoque ayude a explorar los fendmenos en su
contexto, priorizando el sentido y la subjetividad de los participantes y sus respuestas

mads que la cuantificacion de resultados.

3. TIPO DE ESTUDIO

Esta investigacion se bas6 en un estudio de caso , el cual en varias circunstancias
abarca cierta complejidad ya que incorpora multiple informacién de datos, teniendo
en cuenta el detalle y riqueza de la informacion adquirida, que a su vez ayuda a
comprender de una mejor manera y poder a determinar asimismo los hallazgos y

cuales podrian ser aplicables mas alla de ese entorno.

Alpi y Evans (2019) manifiestan que los entonces metodoldgicos tienen unos
enfoques relacionados al problema en especifico que se esta estudiando teniendo en
cuenta que se busca explorar un sistema delimitado, a través de una recopilacion de

datos, que involucran multiples fuentes de informacion.

Se plantean conceptos relevantes, que el estudio de caso segin Creswell (2018),
parte de un disefio de investigacion que se encuentra en muchos campos de
aplicacion, especialmente en la evaluacion, en donde el investigador tiene como
objetivo desarrollar o evaluar un andlisis en profundidad de un caso, una
situacion, una actividad o un proceso. De igual manera, un estudio de caso se
desarrolla en un ambiente de manera real y actual, teniendo en cuenta que el

objeto de estudio puede ser de forma individual, grupo o estructura organizacional,

un proyecto o una comunidad. En este mismo sentido, la seleccion de la

situacion se desarrollard en un periodo de tiempo, como la poblacion a intervenir.
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Honores, J. L. C., Llanto, J. Q. (2021) expresan que los temas de estudio se eligen
por los propios autores de la investigacion y teniendo en cuenta la situacion actual,
asi se pueden construir una variedad de estudios de métodos basados en casos, de
manera que puedan hacer que la investigacion sea mas duradera y asertiva, del mismo
modo destacan la seleccion de casos, la representacion de la situacion y la
generalizacion es fundamental tener clara la organizacion, agrupacion y explicacion

de la informacion recolectada.

4. PARTICIPANTES

Los participantes a los cuales se les realizard la entrevista estd conformado por
profesionales que actualmente desempeifian los roles de analistas de Gestion Humana
y roles operativos. El rol de Analista de Gestion Humana tiene una relacion directa
con las funciones relacionadas con la gestion de los retiros de personal. A través de
sus intervenciones, estos profesionales desarrollan e implementan de manera continua
estrategias y précticas orientadas a mejorar la retencion del personal operativo del
Call center. La inclusion de este rol en el estudio se justifica debido a su influencia y
responsabilidad en la creacion de estrategias que promuevan una retencion efectiva, lo
que constituye un criterio clave para su seleccion, siendo el principal criterio de

inclusion.

Ademais, se llevard a cabo una serie de entrevistas con un grupo de asesores. El
objetivo de estas entrevistas es identificar los diversos factores que influyen en la
retencion del talento dentro del entorno laboral. Esta informacion sera crucial para
comprender las dindmicas que afectan la permanencia de los colaboradores en la

organizacion.

Al profundizar en las perspectivas de los asesores, esperamos obtener un panorama

mas amplio y completo sobre las estrategias y técnicas implementadas por el drea de
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Gestion Humana. Asimismo, buscaremos entender como estas practicas son

percibidas e interpretadas por el personal del drea operativa de la compaiia.

Este andlisis nos permitird no solo evaluar la efectividad de las politicas de retencion
actuales, sino también identificar dreas de mejora y oportunidades para alinear mejor
los enfoques de Gestion Humana con las necesidades y expectativas de los

empleados.

5. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

La presente investigacion se desarrollard a través de la implementacion de entrevista
semiestructurada, cuyo proposito es obtener informacion detallada sobre las técnicas
y procedimientos empleados durante los procesos de retiro de personal en la
compaiia. Estos espacios de indagacion permitirdn explorar los elementos criticos
que influyen en la toma de decisiones y en la aplicacion de estrategias orientadas a la
retencion de empleados. Puga, J. V., & Garcia, M. C. (2022) expresan que la
entrevista semiestructurada nos permite obtener descripciones de una situacion,
comprendiendo e interpretando la experiencia de los participantes desde la
perspectiva que emerge de la investigacion partiendo de la interaccion, generando la
posibilidad de poder expresar situaciones desde la perspectiva de cada uno de los
participantes y en sus propias palabras. Dicho esto, se posibilita al investigador poder
acceder a la interpretacion de los resultados y lo que significa todo el analisis
obtenido, por eso, desde la epistemologia se garantiza una construccion del

conocimiento a través de la interaccion de los participantes.

A través de estas entrevistas, se busca identificar y comprender los factores clave que

deben considerarse para mejorar la efectividad de los esfuerzos de retencion, asi
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como las mejores practicas que puedan ser adoptadas para reducir la rotacién y

asegurar la estabilidad del personal en la organizacion.

Ademads, se implementard la técnica de observacidn participante, que consistird en
una interaccidn directa con los colaboradores. Esta metodologia nos permitira
sumergirnos en el entorno laboral y observar de primera mano las dindmicas que se
desarrollan entre los miembros del equipo durante la ejecucion de la entrevista. El
principal objetivo de esta técnica es identificar, a través de la observacion, los factores
esenciales que influyen en la forma en que los participantes generan sus respuestas

durante las entrevistas y obtener informacién que solo se obtiene con dicha técnica.

Esta observacién nos permitird entender mejor las emociones, actitudes y
comportamientos de los colaboradores, lo cual enriquecerd nuestra interpretacion de
sus respuestas. A través de esta interaccion, esperamos identificar patrones y factores
que pueden influir en la retencién del talento y en la percepcion de las estrategias de
Gestion Humana. Ademads, la observacion participante nos proporcionard un contexto
mads profundo para analizar como las dindmicas del equipo y la cultura organizacional
impactan en la experiencia de los empleados. Con esta informacién, podremos ofrecer
recomendaciones mds precisas y alineadas con las necesidades reales de los

colaboradores

6. TECNICAS DE ANALISIS DE RESULTADOS

Este analisis de la informacion se hace basado en un analisis narrativo, el cual hace un
aporte a todo el caricter social, teniendo en cuenta, las percepciones de los

colaboradores, las representaciones sociales, creencias, la cultura de algunas



23

organizaciones y que pueden permitir una mejor interaccidon y poder aportar en las

relaciones sociales.

Vieira Salazar, J. A., & Echeverri Rubio, A. (2024) expresan que la comunicacién
entre el investigador y la comunidad existe una gran relacién que permite indagar de
una manera mds a fondo la situaciéon, comprender realidades de los participantes y
que son expresadas de una manera mas asertiva, acd es donde se puede interpretar la
informacién relacionandola con la accion y el pensamiento de cada uno de ellos

dando un nuevo enfoque de la realidad.

Estas narrativas de los participantes permiten generar un andlisis, poder identificar
fendmenos, reacciones de los participantes frente a un tema en especifico y poder
reconocer el impacto que puede generar la transformacién en la sociedad, asumiendo

la comprension profunda de cada de estas dindmicas

Pérez Vargas, J. J., Nieto-Bravo, J. A., & Moncada Guzmén, C. J. (2022) también han
expresado y ofrecido diferentes maneras para pensar, analizar y comprender la
realidad como espacio de construccion entre los investigadores y participantes, asi, da
cabida a otras posibilidades para poder representar y comprender las diversas

realidades situadas en diferentes contextos de accion en donde el sujeto estd presente.

7. CONSIDERACIONES ETICAS

La presente investigacion se realiz teniendo en cuenta las consideraciones éticas
establecidas en la resoluciéon colombiana 8430 de 1993 (69) que reglamenta la

investigacion en seres vivos.

Por las caracteristicas del proyecto se catalogé como una investigacion sin riesgo, los
resultados obtenidos en este estudio no serdn utilizados para fines distintos a los de

describir los factores y algunas relaciones entre las variables.
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El manejo de la informacién obtenida en este estudio es tratado con alta
confidencialidad. Las intenciones del mismo estin encaminadas a un ejercicio

netamente académico
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CAPITULO IV

ANALISIS Y RESULTADOS

En total, se entrevistaron ocho personas: cinco agentes operativos y tres analistas de
gestion humana. Esta diversidad en los perfiles permite obtener una vision més
completa sobre las estrategias de retencion desde diferentes dngulos de la
organizacion, el comportamiento observado durante las entrevistas revela una
dindmica positiva y colaborativa entre los participantes, tanto agentes operativos

como analistas de gestion humana.

Durante las entrevistas, se evidencié que los agentes operativos tienen una
comprension clara de las estrategias de retencidén que la empresa ha implementado.
Este conocimiento sugiere que las comunicaciones internas son efectivas y que los
colaboradores estdn informados sobre las iniciativas que buscan mantener su

COmMpromiso.

Se identificaron patrones en las respuestas de los operativos, donde el factor
econémico emergié como el aspecto mas influyente en su decisién de permanecer en
la empresa. La necesidad de una compensacion justa y competitiva es una
preocupacion central para estos empleados, 1o que subraya la importancia de revisar y

ajustar las politicas salariales en la organizacion.

Las intervenciones de los agentes operativos durante las entrevistas fueron siempre
respetuosas y colaborativas. Esto refleja un ambiente laboral positivo y un
compromiso por parte de los colaboradores para contribuir a la mejora de las

estrategias de retencion.

Los analistas de gestion humana mostraron una actitud tranquila y relajada durante
las entrevistas. Esto permitié que expusiera de manera clara y concisa la informacion
necesaria para responder a las preguntas planteadas, esto permitié que expusiera de

manera clara y concisa la informacion necesaria para responder a las preguntas
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planteadas. Su comportamiento indica que estan comodos con el proceso y confiados
en su conocimiento sobre las estrategias de retencion. Ademas, el papel de los
analistas de gestion humana es fundamental en este proceso, ya que su tranquilidad y
claridad en la comunicacién contribuyen a un entorno de confianza que puede facilitar

la implementaciéon de mejoras en las estrategias de retencion.

A través de sus intervenciones, se logrd captar su perspectiva sobre las estrategias de
retencion y como estas se alinean con las necesidades tanto de los empleados como
de la organizacion en general. Su enfoque en el didlogo y la transparencia sugiere un

compromiso hacia la mejora continua en la gestion del talento.

Factores identificados:

Factores identificados

—
T

-
Comprension de Estrategias de Retencion

Perspectiva sobre Estrategias de Retencidn
Cultura Organizacional

Influencia del Factor Econdmico Mejora Continua y Desarrollo Profesional

1. Comprension de Estrategias de Retencion:

Durante las entrevistas, quedo claro que los agentes operativos tienen una
comprension solida de las estrategias de retencion que la empresa ha implementado,
lo que sugiere que las comunicaciones internas son efectivas. Los colaboradores estan
bien informados sobre las iniciativas que buscan mantener su compromiso, lo cual
refuerza la idea de que una comunicacion constante y clara es esencial para asegurar
que los empleados se sientan conectados con la misién y los objetivos de la empresa.
Segun Rodriguez y Gonzdlez (2020), "la comunicacion interna eficaz es un pilar
fundamental para construir un clima organizacional positivo y fortalecer el

compromiso de los empleados con la empresa". Este enfoque en la comunicacion
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continua permite que los empleados se mantengan alineados con los objetivos de la

organizacion y refuerza su sentido de pertenencia.

El Participante 1 operativo menciona que

"La empresa constantemente nos recuerda que estdn pendientes de nosotros,
ofreciendo dindmicas y opciones para sentirnos bien y motivados. Eso hace que uno

se quede, porque es un reflejo de que la empresa se preocupa”. Esta declaracion
refleja la importancia que los operativos otorgan a las iniciativas motivacionales, que
no solo buscan aumentar la satisfaccion, sino también consolidar el sentido de
pertenencia y compromiso. De acuerdo con Gonzélez (2020), "la motivacién de los
empleados estd estrechamente ligada al sentido de pertenencia y al reconocimiento de
que la empresa se preocupa por su bienestar". Las actividades de integracion y las
dindmicas que mencionan los participantes se alinean con este concepto, ya que

refuerzan la conexién emocional de los empleados con la organizacion.

Por otro lado, el Participante 2 operativo comenta:

"He visto que las estrategias de retencion, como las actividades y el buen trato de los
lideres, nos ayudan a mantenernos comprometidos con la empresa. Es evidente que la

empresa se preocupa por el bienestar del equipo”.

En esta intervencion, el participante destaca la influencia positiva de las actividades
organizadas y el trato que reciben de los lideres, lo que refuerza la percepcion de que
la empresa se preocupa por su bienestar y estd comprometida con su retencioén. Segin
Fernandez (2020), "el liderazgo transformacional, basado en el apoyo y la
motivacion, crea una conexion emocional entre los empleados y la organizacion,
siendo un factor determinante para el éxito y la retencion del talento". Esto resalta
como el trato de los lideres y su capacidad para involucrar y motivar a sus equipos

pueden ser determinantes para la retencion.
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Ademads, tanto los agentes operativos como los analistas de Gestion Humana
coinciden en la importancia de una buena comunicacién con los lideres y
supervisores. Las intervenciones adecuadas de los lideres, que logran comprender las
necesidades de los empleados y responder de manera efectiva, son vistas como
cruciales para la retencion. La relacion cercana con los lideres no solo es importante
para resolver problemas laborales inmediatos, sino también para prevenir conflictos y
asegurar que los empleados sientan que sus expectativas y preocupaciones son
escuchadas. Es evidente que los lideres juegan un papel fundamental en la gestion de
las expectativas salariales y en la creacion de un ambiente laboral positivo que

fomente la lealtad y el compromiso hacia la empresa.

Como afirma Alvarez (2020), "los lideres efectivos no s6lo guian a sus equipos, sino
que también fomentan un ambiente de confianza y respeto, lo que mejora la
satisfaccion y la retencion del personal". Este enfoque en una comunicacion abierta y
un liderazgo empatico resalta como estos factores contribuyen a la permanencia de

los empleados en la organizacion.

Comprension de Estrategias de Retencion

Comunicacion efectiva

Conexién emocional Liderazgo transformacional Cultura de comunicacién
Percepcion de cuidado Bienestar emocional Alineacién con misién Transparencia
por parte de |la empresa. (dinamicas, actividades). y objetivos. en mensajes.
Apoyo y motivacion. Trato cercano y respetuoso.

2. Influencia del Factor Economico:
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Durante las entrevistas con los agentes operativos, se identificaron patrones claros en
cuanto a la importancia del factor econémico en su decisién de permanecer en la
empresa. La necesidad de una compensacion justa y competitiva se destac6 como una
preocupacion central para estos empleados, lo que subraya la relevancia de revisar y
ajustar las politicas salariales de la organizacion. Es crucial que estas politicas reflejen

el valor del trabajo de los empleados y el costo de vida actual.

Como expreso el Participante 1:

"La compensacion siempre es un tema clave. Aunque la empresa tiene buenas
estrategias de bienestar, la parte econéomica sigue siendo fundamental para que uno

se quede. Las bonificaciones ayudan, pero siempre se quiere mejorar.”

Este comentario resalta que, si bien las estrategias de bienestar son apreciadas, el

salario sigue siendo un aspecto determinante para la retencion.

De manera similar, el Participante 2 coment6:

"El salario es un factor importante, si las condiciones salariales fueran mejores,

probablemente muchos empleados estarian mds motivados para quedarse."

Este testimonio confirma la necesidad de mejorar las condiciones salariales como una

forma de aumentar la motivacién y, por ende, la permanencia de los empleados.

Este hallazgo respalda la idea de que, aunque las bonificaciones y las iniciativas de
bienestar son valoradas por los empleados operativos, la compensacién econémica
sigue siendo un aspecto critico de las estrategias de retencion. A pesar de que factores
como la flexibilidad, el bienestar y la cultura organizacional son importantes, hay una
fuerte sugerencia de que un ajuste en los salarios podria ser decisivo para mejorar la
retencion, sobre todo en contextos donde los empleados tienen la posibilidad de

recibir ofertas mas atractivas de otras empresas.
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En la observacion, se pudo notar que, aunque los agentes operativos reconocen los
esfuerzos de la empresa por generar un ambiente de bienestar, se sienten insatisfechos
cuando comparan su compensacion con las ofertas externas. Este fendémeno se refleja
en el hecho de que muchos agentes mencionaron el deseo de recibir mejores
beneficios salariales, especialmente cuando se enfrentan a ofertas laborales mas

competitivas fuera de la organizacion.

Este anélisis también esta respaldado por estudios previos que indican que la
compensacion sigue siendo uno de los principales motivadores para los empleados.
Segin Martinez (2021), "la compensacion econémica, en sus diversas formas, sigue
siendo un factor determinante en la retencién laboral, ya que no solo cubre las
necesidades materiales de los empleados, sino que también refuerza su vinculo
emocional con la organizacion." De esta manera, se confirma que el aspecto
econdmico no solo es un factor de motivacion, sino también un elemento fundamental
para garantizar la permanencia de los empleados en la empresa. En este sentido, la
necesidad de un ajuste salarial se presenta como un elemento clave en las estrategias
de retencidn, lo que debe ser una prioridad en la planificacion de recursos humanos

dentro de la organizacion.

Influencia del Factor Econdmico

Com DEI’]SBCIGI"I ECOan ica

Salario justa Bunwfu:acwones Reto

/

Adecuado al costo de vida. Comparacién con Insatisfaccion por dlferencwas Necesidad de
ofertas externas. con otras empresas. revision constante.

Motivacién adicional. Reconocimienta
econdémico
del esfuerzo.

3. Perspectiva sobre Estrategias de Retencion:
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Durante las entrevistas con los analistas de Gestion Humana, se logré captar su
perspectiva sobre las estrategias de retencidn, evidenciando cémo estas no solo
buscan cumplir con una responsabilidad organizativa, sino también servir como una
oportunidad para mejorar la cultura laboral en general. Los analistas destacaron que la
retencion debe verse desde un enfoque integral, que contemple tanto las necesidades
de los empleados como los objetivos de la organizacion. Este enfoque proactivo
permite que las estrategias de retencién no sélo respondan a problemas inmediatos,
sino que se anticipen a posibles riesgos de desvinculacién, generando una cultura

organizacional mas adaptativa y resiliente.

Como coment6 un Analista de Gestion Humana:

"Para nosotros, la retencion no es solo una cuestion de mantener a los empleados,
sino de crear un entorno donde se sientan valorados y entendidos. Por eso, utilizamos
la herramienta ROL para identificar rapidamente a aquellos que puedan estar en

riesgo de irse y tomar medidas antes de que eso suceda".

Este comentario refleja la importancia de utilizar herramientas como el ROL (Riesgo
de Salida) para gestionar proactivamente la retencion. Los analistas subrayan que la
personalizacién de los planes de retencidn es clave, ya que cada empleado tiene un
contexto y unas necesidades particulares que deben ser consideradas. De acuerdo con
este enfoque, no existe un tnico plan de retencidén que funcione para todos, sino que

cada estrategia debe adaptarse a la individualidad de cada trabajador.

En contraste, las entrevistas con los agentes operativos reflejaron un enfoque mas
centrado en las necesidades inmediatas y tangibles que afectan su permanencia en la
empresa. Durante la observacion, se noté una actitud receptiva por parte de los
agentes operativos al hablar de sus expectativas salariales, bienestar y desarrollo

profesional.

Como menciondé un Participante Operativo:
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"Lo que realmente me hace quedarme es el ambiente de trabajo, el salario y que
tengo la flexibilidad que necesito para equilibrar mi vida personal con la laboral. Si

esas cosas se mantienen bien, yo estoy dispuesto a quedarme”.

Este testimonio resalta que, para los empleados operativos, los factores inmediatos
como el salario, la flexibilidad y el bienestar emocional son determinantes en su
decision de permanecer en la empresa. De hecho, en la observacion, se evidencié un
alto nivel de satisfaccidn con las actividades que la empresa realiza para mejorar el
bienestar, pero también se destac que la compensacion econémica sigue siendo la
principal preocupacion. Esta dualidad entre los beneficios intangibles y el aspecto

econdmico resalta la necesidad de encontrar un equilibrio adecuado entre ambos.

La observacion mostré también que los agentes operativos se sienten motivados por la
sensacion de que la empresa los valora, como se expreso en los comentarios de los

participantes:

"La empresa constantemente nos recuerda que estdn pendientes de nosotros,
ofreciendo dindmicas y opciones para sentirnos bien y motivados. Eso hace que uno

se quede, porque es un reflejo de que la empresa se preocupa.”

Este sentimiento refuerza la importancia de las estrategias de bienestar y apoyo
emocional, que si bien son valoradas, no sustituyen el deseo de una compensacién

justa y competitiva.

El enfoque de los analistas sobre la retencion y la prevencion de la desvinculacion
resuena con la teoria de Herzberg (2021), quien sefiala que la satisfaccion de las
necesidades basicas, como la seguridad laboral y el bienestar econémico, es crucial
para mantener el compromiso de los empleados. Ademas, el uso de herramientas
como el ROL estd en linea con la idea de un enfoque proactivo en la gestion del
talento, que busca anticiparse a los problemas y adaptarse a las necesidades de los

colaboradores antes de que estos se conviertan en motivos de desercion.
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En conclusidn, la combinacién de un enfoque proactivo y personalizado con la
identificacion temprana de riesgos, como el que implementan los analistas de Gestion
Humana, y la atencién a factores inmediatos y tangibles que valoran los operativos,
sugiere que las estrategias de retencidén deben adaptarse constantemente a las
dindmicas de la empresa y las necesidades de los empleados. Este enfoque integral,
donde la proactividad se combina con la personalizacion, fortalece la cultura
organizacional y asegura que las estrategias de retencion sean efectivas tanto a nivel

global como individual.

Perspectiva sobre Estrategias de Retencidn
Estrategnas personaluzadas

Herramientas de gestlon Balance de factores leerenCIas de percepcién

Identificacién de riesgos (ROL). Intervenciones anticipadas. / \ Analistas: vision |ntegr'al operativos: Enfasis en

y adaptativa. necesidades inmediatas.

Bienestar y cultura Salario y beneficios
organizacional. tangibles.

4. Compromiso con la Mejora Continua, interaccion proactiva y oportunidades

de desarrollo:

El enfoque de la empresa en la mejora continua es fundamental para fortalecer la
gestion del talento y asegurar una retencion efectiva. Este compromiso se refleja en
las intervenciones tanto de los analistas de Gestion Humana como de los empleados
operativos, quienes muestran una disposicidn activa a participar en el proceso de
mejora de las estrategias de retencion. Los analistas destacan la importancia de un
didlogo abierto y constante para ajustar las estrategias de acuerdo con las necesidades

de los empleados.

Como indic6 Participante 1 (Analista de Gestion Humana):
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"Nos aseguramos de escuchar las preocupaciones de los operativos y de actuar en
consecuencia, ya que creemos que solo a través del feedback constante podemos

mejorar como empresa y satisfacer mejor las necesidades de nuestros empleados.”

Este enfoque proactivo fomenta un entorno laboral inclusivo y adaptativo, donde se
valoran las sugerencias y comentarios de los empleados, permitiendo que la

organizacion se ajuste a las demandas cambiantes del equipo.

Este ambiente de mejora continua también se ve reflejado en la interaccion respetuosa
y colaborativa entre los operativos y los analistas. Durante las entrevistas, los
operativos demostraron su disposicion a expresar sus opiniones de manera respetuosa,

lo que contribuye a un ambiente positivo y a un didlogo productivo.

Participante 2 (Operativo) expreso:

"Las oportunidades para compartir nuestras ideas con los lideres son claves. Nos
sentimos parte del proceso y eso nos motiva a quedarnos, porque sabemos que

nuestras opiniones cuentan.”

Este tipo de interaccién muestra cdmo el respeto y la colaboracion son esenciales
para generar un sentido de pertenencia y para involucrar a los empleados en la toma

de decisiones estratégicas, lo cual fortalece su compromiso con la organizacion.

Asimismo, los operativos destacaron la importancia de contar con oportunidades de
desarrollo profesional dentro de la empresa. Muchos mencionaron que la posibilidad
de crecer y adquirir nuevas habilidades seria un factor determinante en su decision de

quedarse.

Participante 3 (Operativo) comento:

"Creo que si tuviera la oportunidad de avanzar y seguir aprendiendo en la empresa,
eso me haria quedarme mucho mds tiempo. La posibilidad de desarrollo es clave

para sentir que estamos avanzando juntos."
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Este testimonio resalta la importancia de invertir en el crecimiento profesional de los
empleados, ya que les brinda una visién de futuro dentro de la organizacién. Segin
Gonzdlez y Ramirez (2022), "el desarrollo profesional y la capacitacion son factores
fundamentales para fortalecer el compromiso organizacional, ya que permiten a los

empleados percibir oportunidades de crecimiento dentro de la empresa."

En conjunto, estos aspectos muestran que una gestion del talento proactiva, basada en
el respeto mutuo, la colaboracion y las oportunidades de desarrollo, no solo
contribuye a un clima organizacional positivo, sino que también fortalece las

estrategias de retencioén y fomenta el compromiso continuo de los empleados con la

empresa.
Compromiso con la Mejora Continua
Interaccian y desarrollo
Feedback continuo Crecimiento profesional Entorno colaborativo
Escuchar necesidades » _ / \
de empleados. Adaptacién a cambios. Disloga respetuoso. Participacion activa
en estrategias.
Oportunidades de i
aprendizaje. Planes de carrera internos.

5. Alineacion con la Cultura Organizacional:

Los analistas de Gestion Humana han enfatizado en varias ocasiones la importancia
de alinear las estrategias de retencion con la cultura organizacional. Este enfoque no
solo ayuda a mantener el compromiso de los empleados, sino que también asegura

que las iniciativas sean coherentes con los valores y la mision de la empresa.

Como senal6 un participante de Gestion Humana:
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"Nos aseguramos de que todas nuestras estrategias de retencion estén alineadas con
la cultura que promovemos. La idea es que, si lo que hacemos refleja nuestros

valores, los empleados estardn mds comprometidos y serdn mds propensos a

quedarse".

Este enfoque integral busca crear una conexion genuina entre los empleados y la
organizacion, lo que, segin Rodriguez y Martinez (2022), "ayuda a generar un

compromiso personal y emocional que facilita la retencién". La alineacién de los
objetivos organizacionales con los valores de los empleados fortalece la identidad

colectiva y, por lo tanto, la lealtad de los colaboradores.

Ademads, durante las entrevistas con los operativos, muchos de ellos mencionaron su
satisfaccion con el entorno laboral, lo que se traduce directamente en una mayor

lealtad hacia la empresa.
Un participante (Operativo) expreso:

"El ambiente de trabajo aqui es muy bueno, las relaciones entre los comparieros son

agradables y siempre nos sentimos apoyados. Eso te da motivacion para quedarte”.

Este tipo de comentarios refuerza la importancia de un ambiente laboral positivo,
donde las buenas relaciones interpersonales y un sentido de pertenencia fomentan el
compromiso y la satisfaccion laboral. Segtin Gonzdlez y Ramirez (2022), "un clima
organizacional positivo, caracterizado por la cooperacion y el apoyo mutuo,
incrementa la satisfaccion y la motivacion de los empleados, lo que influye

directamente en su deseo de permanecer en la empresa".

Asimismo, los empleados operativos resaltaron la relevancia de la flexibilidad horaria
y el trabajo remoto como factores clave para mantener la motivacion y la satisfaccion
en el entorno laboral. Varios participantes destacaron que la posibilidad de ajustar sus
horarios y equilibrar mejor su vida personal y profesional es fundamental para su

bienestar.
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Un participante (Operativo) menciond:

"La flexibilidad de horarios y el poder trabajar desde casa son un gran incentivo
para quedarnos. Nos permite organizar nuestras vidas mejor, sin dejar de cumplir

con el trabajo".

Estos comentarios confirman que las iniciativas de flexibilidad laboral son cruciales
para mejorar la satisfaccion de los empleados, y como menciona Pefa (2022), "las
condiciones laborales, como la flexibilidad, son factores que, aunque no motivan
directamente, son esenciales para mantener una satisfaccion minima y evitar

insatisfaccion".

Este hallazgo también se alinea con la observacion de que los empleados valoran
significativamente las politicas que favorecen el equilibrio entre el trabajo y la vida
personal. La satisfaccion con el entorno laboral y la flexibilidad horaria refuerzan la
idea de que un ambiente adaptativo y respetuoso de las necesidades personales puede
ser un fuerte motivador para la retencion, lo que confirma lo expresado por los

participantes en cuanto a la importancia de estos factores.

En resumen, la alineacién de las estrategias de retencion con la cultura
organizacional, el mantenimiento de un entorno laboral positivo y la implementacién
de medidas que favorezcan la flexibilidad y el bienestar de los empleados son

elementos esenciales para fortalecer el compromiso y la lealtad hacia la empresa.
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Alineacién con la Cultura Organizacional
Identidad crgamzacmnal

Valores compamdos Clima Iabnral positivo Flexuhllldad laboral

Reflejo de la misidn en iniciativas. Refuerzo del Trabajo remata y Balance entre vida
compromiso emocional. horarios adaptativos. personal y profesional.

Buenas relaciones

entre compafieros. Apoyo y cooperacion.

La observacion de estas entrevistas resalta la importancia de mantener un didlogo
abierto y respetuoso entre la organizacion y sus colaboradores. La claridad de los
agentes operativos sobre las estrategias de retencion y el enfoque colaborativo durante

las entrevistas son indicadores positivos de la cultura organizacional.

Sin embargo, es esencial abordar de manera prioritaria el factor econémico, ya que
este se ha identificado como el principal motivador para los agentes operativos. Una
revision de las politicas salariales y beneficios podria ser una estrategia efectiva para

mejorar la retencion del talento.

Por ende, la flexibilidad parece ser un punto fuerte de la empresa, especialmente en
un entorno como el de los call center, que como bien se sabe puede ser muy
demandante. Esta flexibilidad es vista como una forma de demostrar que la empresa
se preocupa por el bienestar de los empleados, lo que refuerza la fidelidad y reduce la
rotacion. Sin embargo, la importancia del salario sigue siendo un tema recurrente, lo
que indica que, a pesar de los beneficios adicionales, la compensacion econdmica

sigue siendo un factor determinante.
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Retencién de cargos operativos

Estratsg\as Integrales
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Organizacional para reflejar valores. necesidades individuales,

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En conclusion, los estudios revisados evidencian que diversos factores influyen
significativamente en la permanencia de los empleados en las organizaciones BPO.
Entre estos factores, destacan tanto los aspectos personales como los
organizacionales, tales como la motivacion, el ambiente laboral, las oportunidades de
crecimiento profesional y las condiciones econdmicas. Se identifica la importancia
crucial de un entorno organizacional favorable y las oportunidades de desarrollo para
reducir la rotacion de personal y mejorar la productividad dentro de las funciones
laborales.

El analisis de estos estudios resalta ademds la influencia de la satisfaccion
laboral en la intencién de rotacion, utilizando un enfoque cuantitativo robusto
aplicable a teleoperadores. Asimismo, subraya la necesidad de implementar
metodologias para identificar y minimizar las variables que incrementan la rotacion
en entornos de alto estrés como los call centers, estableciendo una conexion directa

entre la estabilidad laboral y los costos adicionales derivados de la rotacion.
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Se concluye también que los costos asociados a la alta rotacién son
significativos, afectando tanto la economia como la productividad y eficiencia. Estos
estudios sugieren que los factores motivacionales tienen un impacto mas profundo en
la rotacion que los factores higiénicos, en linea con la Teoria de los dos Factores de
Herzberg.

Asimismo, se identifica que entender detalladamente los factores que influyen
en la rotacion del personal es esencial para desarrollar estrategias efectivas que
promuevan la retencion de empleados, mejoren la productividad y reduzcan los costos
asociados a la rotaciéon en las organizaciones BPO. Estas investigaciones
proporcionan una base sélida para futuras intervenciones y politicas organizacionales
dirigidas a mejorar la satisfaccion y el compromiso de los empleados-

La empresa tiene un enfoque integral y multifacético para la retencién de
personal, que abarca desde el bienestar emocional y la flexibilidad laboral hasta el
andlisis de datos (ROL) para prevenir la rotacion, sin embargo, el tema recurrente de
la competitividad salarial y la mejora de los beneficios resalta la importancia de
equilibrar las politicas de bienestar con una compensacion adecuada para evitar la
fuga de talento.

Las relaciones abiertas y transparentes entre los empleados y los lideres, asi
como el seguimiento constante de las estrategias de retencion, parecen ser factores

esenciales para crear un ambiente laboral positivo.

RECOMENDACIONES

En todas las entrevistas de los participantes, aunque los empleados y los analistas de
Gestion Humana reconocen el valor de las estrategias de retencion, también se
mencionan areas de mejora. Entre estas se incluyen la competitividad salarial, la
posibilidad de aumentar la flexibilidad en términos de trabajo desde casay la
implementacién de mas beneficios educativos, para que no solo tengan la posibilidad

de crecer de forma profesional sino personal.
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A pesar de los esfuerzos realizados por la empresa para crear un ambiente laboral
motivador, parece existir una relacion, en que, para mejorar aiin mas la retencion, se
deben ajustar algunos aspectos como la compensacion salarial y los beneficios. Las
mejoras en estos aspectos ayudarian a la empresa a competir con otras organizaciones

en términos de talento.

Por ende, las estrategias de retencion en la empresa son vistas de manera positiva por
la mayoria de los entrevistados, pero existen areas de mejora, particularmente en lo
relacionado con la compensacion y la competitividad del tema salarial frente a otras

ofertas que estan en el mercado.
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Entrevista - Rol Analista de Gestion Humana.

(Cudles son las principales estrategias que utiliza el departamento de
Gestion Humana para retener al personal operativo en la empresa,
especialmente durante los procesos de retiro?

(Qué acciones especificas implementan para identificar a los
empleados que podrian estar en riesgo de desvinculacion?

(Como evaltan la efectividad de las estrategias de retencién que
aplican actualmente en los procesos de retiro?

(De qué manera involucran a los supervisores o gerentes en las
estrategias de retencion del personal durante el proceso de salida?

(Cudles son las principales dificultades que han enfrentado al
implementar estrategias de retencion, y como las han superado?

(Como utilizan la informacién obtenida en las entrevistas de salida
para mejorar las pricticas de retencion y evitar futuros retiros?

(Han notado alguna tendencia o patrén en los motivos por los cuales
los empleados optan por retirarse, y como adaptan sus estrategias en
funcion de estos hallazgos?
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(Qué acciones preventivas implementan para minimizar la rotacién
de personal antes de que un empleado llegue a considerar la
desvinculacién?

Entrevista - Rol Operativo.

1
(Como describirias tu experiencia general con las estrategias de
retencion de la empresa?

2
(Sientes que las iniciativas de retencion son efectivas? ;Por qué?

3
(Cuédles consideras que son las estrategias de retencion mas
destacadas que ha implementado la organizacién?

4
(Las estrategias de retenciéon han influido en tu motivacién y
satisfaccion laboral? Si es asi, ;como?

5
(Qué tipo de incentivos, beneficios o planes de desarrollo
consideran mds efectivos para fomentar la permanencia del
personal?
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(Qué cambios o mejoras propondrias en las estrategias de retencién
actuales?

(Hay alguna estrategia que hayas visto en otras organizaciones que
crees que podria ser beneficiosa aqui?

(Hay factores especificos que podrian hacerte reconsiderar tu
permanencia en la empresa?

(Qué factores internos o externos suelen influir mds en la decisién
de un empleado para quedarse o retirarse de la compaiia?




	ÍNDICE GENERAL 
	INTRODUCCIÓN 
	                                               CAPÍTULO I 
	                                             EL PROBLEMA 
	1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
	La retención efectiva de los colaboradores constituye uno de los principales desafíos para las empresas, el proceso de retención se vuelve crucial durante los momentos de retiro, destacando la importancia de las estrategias internas para mantener el talento en las organizaciones, se identifica que en estas dos organizaciones llevan a cabo ciertas estrategias de retención, sin embargo, no siempre se cumple con el objetivo planteado. Por ello se crea la necesidad de analizar estrategias que fortalezcan los procesos de retención y permanencia. 
	En el contexto específico de las empresas de Procesamiento de Negocios Externos (BPO), se encuentran ante un gran desafío que afecta de manera considerable las actividades diarias de estas organizaciones, se observa claramente que en esta industria, los procesos de retiro de empleados tienden a ser masivos, lo que resulta en una alta tasa de rotación de personal. Esta elevada rotación afecta de manera directa el funcionamiento general de las operaciones, donde es fundamental identificar los factores influyentes en la decisión de renuncia de los colaboradores, como mencionan Monsalve Lopera, L. (2019) La rotación de personal no es una causa, sino un efecto de ciertos acontecimientos ocurridos dentro o fuera de la organización, los cuales influyen en la actitud y el comportamiento del personal. 
	Es importante destacar que esta situación no solo afecta la estabilidad del personal, sino que también tiene un impacto significativo en los procesos internos de la empresa. El constante ingreso y retiro de empleados puede generar interrupciones en la continuidad de los proyectos internos de la compañía, afectar la calidad del servicio prestado y disminuir la eficiencia operativa. Además, esta rotación masiva puede generar pérdidas financieras considerables para las empresas, cómo indican Garcia Rodriguez, B. M., & Palacios Ramos (2023) la rotación de personal conlleva dos categorías de costos: los directos e indirectos. Los costos directos reciben una mayor atención por parte de los líderes, dado su carácter tangible y su impacto evidente en el rendimiento empresarial. Se identifica entonces que la alta rotación de personal en las empresas BPO no solo afecta la estabilidad laboral de los empleados, sino que también tiene consecuencias significativas en la eficiencia operativa y la salud financiera
	Además, se identificarán los factores determinantes dentro de las compañías que influyen en la retención de empleados, como el impacto del salario, los beneficios y la satisfacción general de los colaboradores, como indican Lagos Villa, J y Marín Giraldo, Y. (2021) Los empleados satisfechos son menos propensos a renunciar o expresar interés en hacerlo, mientras que aquellos con baja satisfacción suelen tener tasas de rotación más elevadas debido a la falta de realización y reconocimiento. Además,  Fernández Durán (2022) nos expone otras variables importantes que desarrollan esta rotación en las empresas, como lo es el tamaño de la organización, la edad de las personas vinculadas en la compañía, el tipo de contrato y todo lo relacionado a la contratación del empleado. 
	El análisis se llevará a cabo en Concentrix, una de las empresas BPO más grandes de la ciudad, donde el comportamiento de rotación es un tema crucial para las áreas de apoyo. En el año 2023, se observó un total de 36,794 empleados, con un total de 1,892 retiros identificados, donde se destaca que el área operativa es la más afectada por la alta rotación, el área de Talento Humano desempeña un papel fundamental en este proceso, ya que es desde allí donde se diseñan estrategias específicas de retención según las necesidades individuales de los colaboradores. Estas estrategias son cuidadosamente revisadas con los líderes operativos para asegurar que sean soluciones oportunas para el colaborador y beneficiosas para la organización. Incluyen aspectos como la gestión de días libres, ajustes de horarios, cambios de equipo y aprovechamiento de los beneficios ofrecidos por convenios empresariales, entre otros, por ello se considera importante realizar un análisis sobre ¿Qué estratégias ha implementado
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