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Resumen

El presente trabajo investigativo radica en identificar como la inteligencia emocional influye en
la variacion de la tasa de rotacion de la empresa Atento S.A. en el periodo comprendido entre marzo
y agosto de 2022, busca poder categorizar los diferentes motivos de renuncias voluntarias y asi
determinar qué porcentaje ocupa cada una de las tipologias de rotacion, a partir de esto se espera
determinar si el factor emocional es influyente en la alta tasa de rotacidon voluntaria en la empresa;
por lo tanto, se hace una revision de algunos textos y cémo la evolucion de los modelos de trabajo
a través del tiempo empiezan a manejar el concepto de IE (inteligencia emocional) como factor

trascendental para el desarrollo y permanencia de los trabajadores dentro de la empresa.

Palabras clave: Emociones, movimiento de personal, contratacion, retiros voluntarios,

rotacion, talento humano



Abstract

The present investigative work is based on identifying how emotional intelligence influences
the variation of the turnover rate of the company Atento S.A. in the period between March and
August 2022, it seeks to categorize the different reasons for voluntary resignations and thus
determine what percentage occupies each of the types of turnover, from this it is expected to
determine if the emotional factor is influential in the discharge voluntary turnover rate in the
company; therefore, a review of some texts is made and how the evolution of work models over
time begin to manage the concept of EI (emotional intelligence) as a transcendental factor for the

development and permanence of workers within the company

Key Words: Emotions, personnel rotation, hiring, voluntary attrition, attrition, human resource.
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1. Planteamiento del problema

Durante el desarrollo de las revoluciones industriales y la implementacion de las nuevas
tecnologias propias de cada €poca, desde la primera etapa mediante la implementacién de las
maquinas a vapor movidas por carbon y automatizaciéon de procesos a mitad del siglo XVIII,
pasando por la segunda etapa en el transcurso de la segunda mitad del siglo XIX con el
establecimiento de las redes ferroviarias y las herramientas forjadas en acero, junto al
descubrimiento del petrdleo y la energia eléctrica, todo esto mencionado por De Grossi y Otero
(1998, pp. 37 - 38), seguidamente se encuentra la tercera etapa, que introdujo nuevas tecnologias
de la informacion y comunicacion (TIC) y su masificacion; y por ultimo, la cuarta revolucion en la
que se encuentra la humanidad a dia de hoy, que tiene sus bases en el capital del conocimiento, el

acceso comun de la informacion y el internet de las cosas (Lopez y Selva, 2021, p 29).

Es asi como hoy en dia se visualizan empresas que no requieren de la venta de productos para
hacerse un renombre, sino que por el contrario, las organizaciones que se dedican a las TIC y a
prestar servicios son las que estan presentando mayor repercusion en la economia tanto a nivel
mundial como a nivel nacional, siendo asi como Portafolio (2022, p. 5) enlista a Apple en primer

lugar, seguida por Microsoft y Amazon en tercera posicion.

Estas instituciones se caracterizan por tener unas de las mejores administraciones y gerencias
en cuanto al talento humano se refiere, sin embargo, en Colombia la situacién es completamente
distinta, debido a que se prioriza la inversion en marketing, la mejora de procesos productivos,
ampliacion de planta o creacion de nuevos productos antes de definir recursos para el bienestar del
capital, talento y recurso humano, que es primordialmente lo que hace funcionar a las empresas,
pues son estos los que desarrollan, desempefian y ejecutan todas las actividades estratégicas y
funcionales con el fin ultimo de cumplir a cabalidad con el objeto social y por ende obtener

ganancias.

A causa de ello, en la actualidad las organizaciones se encuentran en un serio problema con la
fidelizacion de sus colaboradores, ya que segin Lozano (2021, pp. 3 - 6) existen dos razones
principales por las que se presenta la finalizacion de las relaciones de los empleados y empleadores,
la primera es debido a la proposicion de ofertas laborales mas competitivas en el mercado, y la

segunda, que es la razon de ser del presente documento, son las “razones personales” en las que se
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pueden encontrar “cuidar a algun familiar o recuperarse emocionalmente de alguna pérdida, |[...] el
estudio” e inclusive se pueden presentar desacuerdos entre compaifieros y jefes, generando malestar
y un ambiente laboral agotador que a futuro se convierten en enfermedades fisicas o psicoldgicas.
Con base en esta informacion se hace necesario un fortalecimiento en la Inteligencia Emocional

(IE) y la Teoria de la Mente que segun el concepto de Sanchez (2015) son:

La capacidad de percibir, utilizar, comprender y regular eficazmente las emociones en uno mismo y en
los otros, de forma que nos permita desarrollar un comportamiento adaptativo al entorno. El concepto de
“Teoria de la Mente” (Premack y Woodruff, 1978) se refiere a la habilidad de predecir, comprender y
explicar la conducta, tanto propia como ajena, mediante la atribucion de estados mentales (creencias,

intenciones, deseos, emociones). (p. 1).

Asi pues, el manejo de las emociones contintia convirtiéndose en un factor que determina el
desarrollo y permanencia de los colaboradores dentro de una compaiiia, siendo un punto clave al
que se debe prestar especial atencion y de ser necesario, invertir tiempo y recursos en beneficio de
formar equipos de trabajo que se rijan bajo una vision fuerte y trascendente que no se vea

contaminada por factores emocionales externos.

La informacién mencionada anteriormente da nacimiento al proceso investigativo que se
desarrolla en el presente documento, siendo el foco principal determinar qué influencia tiene la
inteligencia emocional en la tasa de rotacion de la empresa Atento S.A. en un periodo de seis meses,
comprendido desde marzo hasta agosto de 2022, con el fin de analizar si realmente el factor
psicologico es un porcentaje mayoritario en las causas raiz asociadas al alto porcentaje de rotacion

en la compaiiia.
1.1. Pregunta de investigacion:

(Como la Inteligencia Emocional influye en la variacion de la tasa de rotacion en la compaiiia?



13

2. Objetivos
2.1. Objetivo general

Sondear qué factores emocionales son los que mas cominmente generan afectacion en los
colaboradores de la empresa Atento S.A., y que pueden estar asociados a la tasa de rotacion de

personal.
2.2. Objetivos especificos

Categorizar los diferentes motivos de renuncias voluntarias para determinar qué porcentaje

ocupa cada una de las tipologias de rotacion.

Determinar si el factor emocional es influyente en la alta tasa de rotacion voluntaria en la

empresa Atento S.A. durante el periodo marzo - agosto de 2022.

Evidenciar las principales afectaciones laborales en las que se refleja la falta de inteligencia

emocional.
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3. Justificacion

El mercado laboral actual se caracteriza en gran medida por ser un ambiente competitivo,
diverso, propositivo e integral; que no solo ofrece condiciones salariales sino que se ha extendido
a un portafolio que da relevancia a factores como el ambiente laboral, los horarios de trabajo, el
trabajo desde casa, los dias de descanso, e incluso las compensaciones empresariales para el dia de
la familia y las fechas de cumpleafios, lo que hace que las Poblacion en Edad de Trabajar (PET)
tengan mas oportunidades para escoger sus sitios de trabajo y por tanto, que sean mas selectivos a
la hora de vincularse a una organizaciéon. Debido al amplio rango y beneficios ofertados en el
mercado laboral, se hace importante generar fidelidad en los colaboradores, asi como ofrecer un

distintivo significativo que genere preferencia hacia la institucion por sobre todas las demas.

Los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion entrenamiento, integracion y desarrollo
de nuevo personal dentro de la compaiiia, son factores que representan gasto e inversion de tiempo
y dinero, y que ademads le hacen una apuesta a los nuevos integrantes con las expectativas de que
seran idoneos para la puesta en marcha de las actividades y que podran contribuir al cumplimiento
de los objetivos de la empresa, por tanto, una alta rotacion implica la movilizacion de recursos
humanos y financieros para poder mantener el nimero minimo de colaboradores que permitan el
buen funcionamiento de todo el mecanismo, e inclusive, al momento de perder personal se pierde
también potencial y capital intelectual, puesto que personas que ya cuentan con los conocimientos
necesarios para desarrollar una funcion determinada, ejercicios que deberan aplazarse hasta que el
siguiente candidato las asuma, o que deberan ser sobrecargadas a otros miembros del equipo. De
modo que, estabilizar la rotacion de la compaifiia permitira tener equipos de trabajo fuertes y bien
establecidos, que posean una vision clara y hagan provecho de las oportunidades de crecimiento y

expansion.

Dicho esto, se vuelve de vital importancia entender el factor emocional en un ambiente laboral
y generar en la compafia una conciencia colectiva entorno al impacto que tiene este en la alta
rotacion de personal, comprender el papel que juega la inteligencia emocional en la permanencia
de las personas en la empresa dara luces del manejo que se debe tener, de qué factores pueden ser
usados a favor de la lealtad a la compafiia, formara colaboradores de confianza, miembros de

equipos longevos y organizados, que no sufren periodos traumaticos por la pérdida constante de
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miembros, que crean una base solida para las proyecciones futuras de la organizacion en temas de

expansion, internacionalizacion, nuevos mercado y otros medios de expansion.

Dimensionar la magnitud de los beneficios de la inteligencia emocional creard también
miembros de una sociedad en la que el desarrollo personal va de la mano con el desarrollo
profesional, formando generaciones con poca tendencia a la fluctuacion laboral, y asi mismo,
volviendo a la empresa una lider en el mercado y una pionera en el cuidado de su recurso y capital
humano e intelectual, en la apreciacion de su talento, y en la incorporacion de valores y politicas

mas humanas.

De este modo, se presenta la Tabla 1, en la que se halla la informacién presentada en el informe
del nivel de la tasa de rotacion del personal presentado por el area de recursos humanos de Atento
S.A., que aborda entre otras variables, las razones generales por las que se presentan los retiros,
renuncias y despidos de los colaboradores al interior de la compaiiia y entre las mas visibles estdn

los problemas personales, los estudios y los procesos disciplinarios

Tabla 1

Recuento de la tasa de rotacion en Atento S.A. durante el periodo marzo - agosto de 2022

Tipologia de renuncia de los trabajadores Conteo
Abandono 23
Mejor oferta laboral 46
Procesos disciplinarios 51
Estudios 57
Problemas de salud 18
Problemas personales 139

Total 334

Nota: Elaboracion propia con base en los datos del area de recursos humanos de Atento S.A.

Asi pues, se muestra de manera grafica en la Figura 1 la magnitud de los datos expuestos en la
Tabla 1.
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Abandono
6,9%

Mejor oferta laboral
13,8%

Problemas personales
41,6%

Procesos disciplinarios
15,3%

Problemas de salud Estudios

5,4% 17,1%

Figura 1. Recuento de la tasa de rotacion en Atento S.A. durante el periodo marzo - agosto

de 2022. Nota: Elaboracion propia con base en los datos del area de recursos humanos de Atento

S.A

Finalmente, cabe destacar que dentro de la empresa Atento S.A. se encuentran vinculadas, ya

sea por contrato a término fijo o indefinido, 400 personas distribuidas en todas las areas,
departamentos y, procesos funcionales y estratégicos, por lo que realizando un promedio simple,
representaria que cada mes, se retiran 55 colaboradores, lo que equivale a que un 13,75% de la
planta se retira mensualmente lo que implica un aumento proporcional en costos y gastos del

presupuesto para las actividades de incorporacion, capacitacion y entrenamiento de la nueva

ndémina.
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4. Marco referencial

Para el desarrollo de la presente investigacion, se ha tomado como fundamento la relacion
existente entre la inteligencia emocional y el porcentaje de rotacion de la empresa Atento S.A., por
lo cual se hace imprescindible clarificar y definir los conceptos basicos que rodean la pregunta
principal de investigacion, se vera a continuacion y con el soporte de diferentes autores el desglose

de la inteligencia emocional, la rotacion empresarial y la relacion entre las mismas.

La inteligencia emocional ha sido por afios el objeto de estudio de diferentes autores que han
buscado explicar como esta influye en nuestra vida cotidiana, como surge, como se desarrolla,
como se moldea y como genera resultados en diferentes aspectos de la vida como las relaciones
interpersonales, un trabajo, un estudio, un proyecto e incluso introspecciones comunes de un ser

humano. Goleman (1988) menciona sobre la inteligencia emocional:

La inteligencia emocional nos permite tomar conciencia de nuestras emociones, comprender los
sentimientos de los demas, tolerar las presiones y frustraciones que soportamos en el trabajo, acentuar
nuestra capacidad de trabajar en equipo y adoptar una actitud empatica y social, que nos brindara mayores

posibilidades de desarrollo personal. (pp. 13)

Se puede evidenciar como para este tedrico la inteligencia emocional es parte activa del
desarrollo que se tenga en las diferentes 4reas cotidianas a las que se enfrenta el ser humano, como
la correcta formacion de esta puede llevar a que el individuo haga frente con mayor entereza a
situaciones de presion y frustracion, y como también puede desarrollar habilidades de trabajo
conjunto, habilidades sociales y otras, que abren puertas y facilitan el camino en distintos
momentos de la vida. Por otro lado, Mayer y Salovey (1990) describen la inteligencia emocional

como:

La habilidad para percibir, valorar y expresar emociones con exactitud, la habilidad para acceder y/o
generar sentimientos que faciliten el pensamiento; la habilidad para comprender emociones y el
conocimiento emocional y la habilidad para regular las emociones promoviendo un crecimiento

emocional e intelectual. (pp. 193)

De lo anterior se evidencia como la inteligencia emocional estd altamente relacionada con el
conocimiento propio para poder evidenciar las emociones del individuo, entenderlas con exactitud,

comprender su origen y exteriorizarlas de una forma no dafiina; de la misma forma, el concepto
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involucra el poder usar las emociones para generar pensamientos asertivos y direccionados, y
canalizar los sentimientos con el fin de desarrollarse de forma intelectual y emocional. A
continuacion se vera mas a detalle los componentes diferenciados por Mayer y Salovey (1990), los

cuales fueron denominados como los cinco dominios principales:

1. Conocer las propias emociones. Los autores describen este primer dominio como la
capacidad que tiene el hombre de diferenciar y entender las emociones que vive, la
importancia de esto radica en la forma en que se direcciona y se procede, si el hombre puede
reconocer sus emociones entonces sera capaz de guiarse a si mismo, en el caso contrario
sera guiado por las situaciones a su alrededor que generan emociones y su proceder no
dependera de si mismo sino de su entorno (Mayer y Salovey, 1990 - pp. 81).

2. Elmanejo de las emociones. Ademas de reconocer las emociones propias, se hace necesario
darles un manejo adecuado, especialmente a aquellas emociones que son de naturaleza
negativa y que generan desestabilidad, se busca dar manejo a dichas emociones “evitando
los periodos prolongados de sentimientos como la ansiedad, la irritabilidad, la tristeza, la
frustracion, etc.” (Mayer y Salovey, 1990 - pp. 81).

3. Elmotivarse a si mismo. Este dominio implica principalmente lograr enfocar las emociones
y los sentimientos de tal forma que se vuelvan un vehiculo para alcanzar metas, logros,
objetivos; consiguiendo asi que la energia usada en estas emociones se vuelva
potencializador para aspectos como la superacion, la creatividad, la resolucion de
conflictos, etc. (Mayer y Salovey, 1990 - pp. 81).

4. El reconocer las emociones en los demads. La inteligencia emocional no solo se basa en un
concepto aislado e individualista, por el contrario, incluye también un gran porcentaje de
saber reconocer las emociones en los demds e interactuar con las mismas, quizas el
concepto principal en este punto es la empatia, pues es la habilidad que mas facilmente
permite a las personas demostrar interés y comprension hacia los sentimientos de los demas
(Mayer y Salovey, 1990 - pp. 81).

5. La capacidad de relacionarse con los demads. Este tiltimo dominio implica el conectar con
las emociones de quienes rodean al individuo, entender la naturaleza de estas e incluso
verlas reflejadas en el ser propio para asi desarrollar relaciones constructivas (Mayer y

Salovey, 1990 - pp. 81).
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La inteligencia emocional se convierte entonces en una parte relevante del proceso general de
desarrollo del ser humano, es una parte fundamental que requiere especial atencion, pues hasta el
momento, no es un factor educativo que esté presente en muchas instituciones, a los nifios no se
los ensefia una materia en el colegio que les muestre como reconocer sus emociones y lidiar con
ellas, ninguna materia de la universidad solicita investigaciones acerca de cémo focalizar los
sentimientos propios y los de los demas, ninglin trabajo incluye en su capacitacion inicial un taller
sobre empatia, tolerancia a la frustracion o manejo de la ansiedad, ni ofrecen acompafiamiento para
el manejo de la presion laboral a la cual van a enfrentarse. Es claro que todo reto en el entorno
actual conlleva niveles de estrés, presion, frustracion, etc., por lo cual la inteligencia emocional es

un pilar clave para el éxito en un mundo tan cambiante y agresivo.

El desarrollo de una sociedad depende en gran medida de la forma de relacionarse entre los
individuos de esta, las normas, los conceptos de conducta social, el crecimiento por medio de la
comunicacion, todo esta relacionado en un alto porcentaje a la capacidad que tengan los individuos
de conducirse y relacionarse con los demds “de ahi la importancia de la inteligencia emocional,
porque constituye el vinculo entre los sentimientos, el caracter y los impulsos morales.” (Goleman

1998 - pp. 18).

Visto de esta forma, es mas que acertado a afirmar que la inteligencia emocional ciertamente
tendra un grado de relacion con la permanencia de las personas en diferentes puestos laborales, su
desempefio en el mismo, y la forma en la que la falta de este factor emocional puede afectar de

forma directa o indirecta a los porcentajes de rotacion de una compatfiia como Atento S.A.

El segundo concepto por manejar con el fin de adentrarse en la resolucion de la presente
investigacion serd el concepto de rotacion de personal. Las compafiias en general constituyen en si
una “sociedad”, es decir, es una comunidad al igual que cualquier otra, que cuenta con integrantes,
normas, politicas, conceptos de moral y ética, reglas que se deben seguir y penitencias en caso de
no hacerlo, también cuentan con todo un sistema interno que abarca diferentes factores operativos
de la compafiia como los horarios, las métricas, los objetivos productivos, la capacitacion, la

némina, los proveedores, los clientes, etcétera.

Al ser conformada por personas, en las compaiiias surgen conflictos por naturaleza, es bastante

comun que la convivencia conlleva a problematicas, desacuerdos, diferencia de opiniones,
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situaciones de contradiccion entre dos partes y demas. Adicional a esto, las empresas generan un
grado de estrés y presion en sus empleados en mayor o menor medida, pues se trata de responder
por una responsabilidad que no es en absoluto aislada sino que por el contrario hace parte del
resultado general de toda una institucion. Debido a distintos factores internos y externos, se genera

en algun punto la rotacion de personal, Chiavenato (2017) aporta al respecto lo siguiente:

Con la expresion “rotacion de personal” se define la fluctuacion de personal entre una organizacion y su
ambiente; en otras palabras, el intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente se determina

por el volumen de personas que ingresan y salen de la organizacion. (pp. 116)

Es decir, la rotacién de personal en una empresa se genera cuando los integrantes de esta se
desvincularon laboralmente de sus funciones y del contrato laboral entre las partes, de esta forma
el individuo pasa a ser nuevamente parte del mercado laboral demandante y deja de ser parte del

recurso humano de una compafia determinada.

En este punto cabe anotar la forma en que se determina el nimero exacto de rotaciéon que se
genera en una compafiia, pues para la presente investigacion serd un factor clave al momento de
buscar generar una relacion entre dicho niimero y los factores de inteligencia emocional que pueden
estar involucrados. De acuerdo con Chiavenato (2008), “la rotaciéon de personal se expresa
mediante una relacion porcentual entre los ingresos y las separaciones en relacion con el nimero
promedio de integrantes de la organizacion, en un periodo determinado.”. Dicho de otra forma, se
debe tener en cuenta 2 datos principales, el total de personal con el que cuenta la empresa y el total
de personal que fue desvinculado de la compaiia en un periodo de tiempo determinado,
generalmente los indices de rotacion se discriminan por meses o por afios para generar
proyecciones, identificar tendencias y proponer soluciones (pp. 116). Una vez recolectados estos

datos se procede a aplicar una regla de 3 de la siguiente forma:

(b * ¢) (1)

Porcentaje de rotacion =
a
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Tabla 2.

Factores para hallar el porcentaje de rotacion

Factor Concepto que representa

Numero total de empleados sin rotacién

Numero total de empleados desvinculados en el periodo de tiempo a calcular

Porcentaje total del personal

g|lQ|w| >

Porcentaje de rotacion hallado

Nota: Elaboracion propia.

A modo de ejemplificacion, si la compafiia YW cuenta con un total de 300 empleados al iniciar
el mes de agosto y durante el mes 15 de sus empleados renuncian, la forma de calcular el porcentaje
de rotacion de agosto seria el siguiente:

(15 * 100%) (2)

Porcentaje de rotacion = — 7 = 5%

La rotacion de personal se cataloga en 2 naturalezas: rotacion deseada o involuntaria y rotacion
voluntaria. La rotacion voluntaria abarca todas las renuncias de forma auténoma y por iniciativa
del colaborador con base en cualesquiera que sean sus motivadores para retirarse de la empresa;
por otro lado, la rotacion involuntaria o deseada se da segin Chiavenato (2008) si la organizacion
provoca la rotacion [...] para hacer sustituciones con objeto de mejorar su potencial humano, es
decir, cambiar parte de sus recursos humanos por otros de mas calidad que se encuentren en el

mercado, en este caso la rotacion estd bajo control de la organizacion. (pp. 117).

El tercer concepto por tratar es entender como afecta la rotacion de personal en las empresas,
tanto a los gerentes como a los empleados; partiendo de que es un impacto significativo en la

productividad de esta.

Segun Chiavenato (2008), define la rotacion de personal o turnover como: El resultado de la
salida de algunos empleados y la entrada de otros para sustituirlos en el trabajo. La salida de
personal puede darse por iniciativa del empleado (renuncia) o por iniciativa de la organizacion

(despido). (p.91)
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El flujo de personal dentro de la organizacion, se puede dar por distintas razones, la decision
puede ser por parte del empleado o del empleador, y se logran tanto por motivos personales o
profesionales, cuando el colaborador decide dejar la empresa es porque se puede estar presentando
sentimiento de insatisfaccion o diferentes ofertas que son mas atractivas o cumplen mejor las
expectativas laborales de este; por el contrario cuando se da por despido, el empleador puede tener
diversas motivos para hacerlo como, descontento o quejas hacia el empleado, por razones
econdmicas, en el caso de que la empresa no esté pasando una buena situacion o quiere personal

mejor calificado para el puesto.

Chiavenato (2008), define la rotacion del personal en una organizacion considerando: En toda
organizacion saludable es normal que se presente un pequeiio volumen de entradas y salidas de
personal, lo cual ocasiona una rotacion vegetativa de simple conservacion del sistema. La rotacion
de personal puede en ese sentido estar destinada a dotar al sistema con nuevos recursos (mayores
entradas que salidas) para impulsar las operaciones y acrecentar los resultados o reducir el tamano
del sistema (mayores salidas que entradas) para disminuir las operaciones y reducir los resultados.

(pp.189-190)

Pero la rotacion de personal pasa de ser algo “saludable” o “normal” a algo “negativo” cuando
el indice es muy alto, es decir cuando hay mas salidas de personal, que entradas de estos mismo,

esto porque provoca inestabilidad en el ambiente organizacional.

Un aporte relevante para esta investigacion es de Sheehan (2001, pp. 699), acerca del impacto
de la rotacion de personal sobre la productividad de los trabajadores que se quedan. Uno de los
problemas que afecta a las organizaciones a nivel mundial, es la inestabilidad laboral y la constante
rotacion de personal, generando grandes pérdidas econdmicas cuando los empleados abandonan
sus puestos de trabajo por diferentes motivos, ya que las compafiias invierten bastante tiempo y
dinero en inducciones y capacitaciones para sus empleados, con el fin de lograr equipos
competentes y solidos proporcionando conocimiento y ventajas que los hagan diferentes en el

mercado y ante la competencia (Akash y Onchoke, 2012 - pp.104)
Segun un estudio revelado por Portafolio (2017) realizado por Bersin by Deloitte revel6 que:

Los costos asociados con el proceso de reemplazar a un trabajador de un cargo medio (sumando el valor

de la contratacion, proceso de entrevistas, capacitacion, costos de oportunidad y tiempo de inactividad
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por la vacante) le pueden significar a la empresa hasta el 150% del salario anual; en el caso de cargos

que no requieren estudios profesionales, el costo para la empresa es alrededor del 40% del salario anual.

(p. 2).

El area de recursos humanos presenta grandes desafios en estos casos, ya que la rotaciéon implica
grandes costos para la empresa. El alto indice de rotacion laboral genera grandes malestares a nivel
gerencial por parte econdmica, con capacitaciones constantes de los mismos temas, contratacion,
dotaciones (si aplica) y a nivel laboral por la disminucion de productividad, el desgaste en realizar
mas trabajo, para cubrir la demanda. Segin (Robbins, 2009) dicha insatisfaccion depende de
factores como el bienestar y el valor de la remuneracion que recibe un trabajador frente a lo que ¢l
mismo considera que deberia recibir. Algunos de los factores que inciden en la satisfaccion de un
trabajador se encuentran, la remuneracion equitativa, el clima organizacional, la estabilidad laboral

y los programas de bienestar.

Cuando se presenta el indice alto la organizacion debe entrar a buscar las causas y origen de la
rotacion, con el fin de buscar la forma y generar la estrategia de accion para controlar esto,

fomentando estabilidad, eficiencia y mayor productividad en la empresa.

La competitividad de una organizacion esta dada en gran parte por la eficiencia y entrega de su
personal, es por ello, que la alta rotacion del factor humano se convierte en un problema (Anvari,
Chermahini y JianFu, 2014, pp. 188). Por eso saber el nivel de motivacion en los empleados se
vuelve vital, ya que la ausencia de este es el que hace que deserten, como lo dice Navarro, (2008)
explica que el absentismo de los trabajadores es causado por la ausencia de motivacion,
entendiendo como motivacién la energia interior que tienen los seres humanos, la cual los empuja
a trabajar y si esto genera satisfaccion individual, generaré productividad en la organizacion. (p.17-

29).

A lo largo de la historia se ha dicho que la motivacion es uno de los aspectos que mueve al ser
humano, haciendo que este responda positivamente, en el area laboral, permite que el empleado

sea mayormente proactivo y eficiente, realice sus labores sin molestia y de manera mas facil.
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4.1 Antecedentes de la Investigacion

En primer lugar, se tuvo en cuenta el trabajo de Abreu, Badii y Flores (2008), titulado “Factores
que originan la rotacioén de personal en las empresas mexicanas”, en este los autores presentan el
estudio que hicieron para determinar los factores que originan la rotacion de personal en las
empresas en este caso de México; alli se dieron cuenta de la relacion que hay entre la rotacion de
personal y el nivel de insatisfaccion laboral por causa de la baja remuneracion, analizando a su vez
el problema de hacer la seleccion incorrecta y motivacion de los egresados a la empresa. Este
proyecto se relaciona con la presente investigacion porque estudiaron y analizaron las causas de
desercion en las empresas, esto aporta teorias y autores que explican este fendmeno de manera
clara, sin embargo a comparacion del presente trabajo, se estd haciendo en base a los resultados de

una sola empresa en especifico.

En segundo lugar tenemos a Blanco (2003), con su trabajo “el estrés en el trabajo”, en el cual

analizaron que:

Las organizaciones de hoy pueden hacer mas favorables las condiciones de trabajo y mejorar las
capacidades del personal para enfrentar la tension, apelando a técnicas que la ciencia les brinda como
resultado de la investigacion. Para ello es indispensable una toma de conciencia de parte de la alta

direccion sobre la génesis del estrés, sus efectos y las formas de combatirlo. (pp. 78)

Este trabajo aporta el analisis que las empresas deben hacer y buscar para ayudar a suplir las
necesidades de sus empleados dentro y fuera de la empresa, para que ellos se desarrollen de mejor
manera en un espacio seguro y tranquilo libre del estrés, ansiedad y problemas laborales; dando a
entender que estas son las causas mas comunes de desercion a las cuales las organizaciones deben

prestar mucha atencion.

En tercer lugar encontramos a Milagros (2020) con su investigacion “Estrés laboral y rotacion
del personal en el call center Fortel Customer Experience, San Isidro, 2020, en resumen “La
investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre estrés laboral y rotacion del
personal en el Call Center Fortel Customer Experience, San Isidro, 2020. La metodologia que se
utilizé es: enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, nivel descriptivo
correlacional, tipo aplicada y método hipotético deductivo. La poblacion esta conformada por 100

trabajadores. De acuerdo con la prueba de hipotesis el resultado obtenido tuvo un coeficiente de
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correlacion Rho de Sperman 0,572 y sig. 0,000; informacion que permite afirmar que existe
relacién positiva considerable; por lo tanto, se concluye que el estrés laboral tiene relacion
significativa con rotacion del personal”. La anterior investigacion, deja entender la relacion que
hay entre el estrés y la rotacion voluntaria de los empleados, lo cual permite aportar bastante

informacion para la presente investigacion con la empresa Atento S.A.

En cuarto lugar esta Rodriguez (2020) con su articulo de reflexion “El impacto que causa la alta
rotacion de personal en las organizaciones”, en resumen cuenta que “la rotacion de personal es uno
de los temas que a través del tiempo ha generado incertidumbre a muchas organizaciones a nivel
mundial, obligandolos a disefiar estrategias encaminadas a disminuir dichos niveles, es por ello,
que a través del presente documento se pretende profundizar en las posibles causas que pueden ser
determinantes para dicha rotaciéon y una vez identificadas estas causas, se generard un plan de
accion que mitigue y/o reduzca la misma. Lo anterior, a partir de una revision literaria de 23
documentos, entre articulos de revistas académicas como Redalyc, Elsevier y Science Diret y textos
principalmente, los cuales fueron escogidos mediante una depuracion sistematica con base en los

criterios anteriormente definidos.

Seguidamente, se realiza una definicion de los conceptos de rotacion, tipos de rotacion, analisis
de causa y los costos inmersos en dicha rotacion, los cuales permitieron disefiar un posible plan de
accion para reducir la alta rotacion que aqueja a las organizaciones, implementando programas de
bienestar, generando planes de incentivos para los colaboradores y estableciendo estrategias para
la retencion y fidelizacion del personal; concluyendo de esta manera que, aunque existe rotacion
voluntaria e involuntaria la misma se puede disminuir, si las organizaciones realizan un
seguimiento y calculo del indice de rotacion, el cual permite tomar acciones correctivas y construir
planes de trabajo encaminados a disminuir dicha rotacion.”. La anterior reflexion, aporta a la
investigacion, por qué la rotacion de personal se convierte en un problema y tiene que ser tratado
con cuidado y prioridad, tocando en trasfondo una solucion para poder manejar este efecto negativo
en las empresas, midiendo constantemente el grado de satisfaccion y motivacion de los empleados,
teniéndolos en cuenta como el recurso mas importante para la organizacion. Los anteriores
referentes se tuvieron en cuenta ya que son temas relacionados con la pregunta problema y aporta
bastante informacion desde distintos puntos de vista que pueden dar solucion a la presente

investigacion.
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5. Metodologia

Las ciencias como fuente basica del conocimiento comprobable hacen uso del método cientifico
para llevar a cabo los procesos investigativos en el que se destaca la metodologia como el “conjunto
de acciones destinadas a describir y analizar el fondo del problema planteado, a través de
procedimientos especificos que incluye las técnicas de observacion y recoleccion de datos”
promoviendo la creacion de campos de critica hacia lo que se hace y su proceso para determinar
posteriormente redaccion de datos hallados y generar nuevas discusiones a partir de las bases

investigativas y problematicas (Azuero, 2018, pp. 112).
5.1. Enfoque

En este sentido, y acudiendo a la base tedrica y objetiva, asi como la problematica de la presente
investigacion se resuelve que se tomard un enfoque cuantitativo con el que se prioriza la
“recoleccion y andlisis de datos [...] para intentar establecer con exactitud patrones en una
poblacion”, lo que posibilita la conjunciéon de modelos estadisticos y matematicos con el fin de

organizar de manera metodica el resumen de la informacion obtenida (Gomez, 2006, pp. 60).
5.2. Tipo de estudio

De modo que la reunién de las premisas desarrolladas llevan a que el presente estudio requiera
de un caracter descriptivo en el que Baptista, Ferndndez-Collado y Hernandez (2014) indican que
se “miden o evaltian diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenomeno o fenomenos a
investigar”, con lo que se pretende averiguar las causas de fondo el método mas apropiado para el
desarrollo del proyecto de investigacion es el deductivo el cual se basa en una estrategia de
razonamiento empleada para deducir cada conclusion logica a partir de una serie de premisas o

principios
5.3. Método

Siendo asi como el método més apropiado para el desarrollo del proyecto de investigacion es el
deductivo el cual se basa en una estrategia de razonamiento empleada para deducir cada conclusion
logica a partir de una serie de premisas o principios, con el que se sigue un proceso generalizado
de ideas universales para llegar a sintetizar particularidades enfocadas a la resolucion de la

problematica y “consiste en partir de una o varias premisas para llegar a una conclusion”,
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atravesando una baraja de posibilidades que permitan explicar los resultados obtenidos (Hurtado y

Toro, 2007, pp. 62).

Asi pues, el método deductivo requiere de un proceso que consta de 5 etapas que Rodriguez

(2005) describe asi:

1. Determinar los hechos mas importantes en el fendmeno por analizar
Deduce las relaciones constantes de naturaleza uniforme que dan lugar al fenomeno
Con base a las deducciones anteriores se formula la hipdtesis

Se observa la realidad para comprobar la hipotesis

A

Del proceso anterior se deducen leyes (pp. 30).

Por lo tanto, la generalizacion de ideas auspicia la comprobacion de realidades especificas y la

comprension de la problematica en cuestion
5.4. Poblacion y muestra

En cuanto a la poblacion se refiere, la empresa Atento S.A. cuenta con una planta de trabajo
compuesta por alrededor de 400 trabajadores dentro de los que se encuentran cargos
administrativos, logisticos y técnico-comerciales, sin embargo, la muestra solo se enfocara en este
ultimo, que corresponde a un aproximado de 360 colaboradores, quienes son el centro de estudio,
objetivo y planteamiento de la problematica descrita, en torno a la tasa de rotacion y los factores

emocionales que les obliga a dimitir de sus funciones.

Sin embargo, el tamafio de la poblacion se refiere a las 334 personas que decidieron retirarse
durante el periodo marzo - agosto de 2022, por lo que teniendo en cuenta una muestra probabilistica
que se ajusta al 50% de tolerancia de error y haciendo uso de las herramientas estadisticas con la

férmula de tamafio de muestra en una poblacion finita se ajusta a un registro de 110 personas.

j2* N xpxg 3)
e’(N—1)+j>xpx*q

Tamario de la muestra (n) =

Donde: j resuelve el coeficiente de confianza (80 % = 1,28), N es el universo o poblacion (334
personas), p define la probabilidad a favor (50%), g controla la probabilidad en contra (50%), e

mide el error de estimacion (5 %) y n es el tamano de la muestra a obtener.
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2 * * *
Tamaiio de la muestra (n) = (0’05)2((13'32;)_ ])314(1’(2)';)2 2‘2’5* i 110,1412 )

5.5. Técnicas e instrumentos
5.5.1 Técnicas

1. Se realizo una revision de la bibliografia, estudios, pruebas y cuestionario sobre objetivo y
planteamiento del problema.

2. Se construy6 el cuestionario con un total de 4 categorias y 24 preguntas.

3. Se revisaron cada uno de los items significativos para el desarrollo del objetivo.

4. Se construyo6 un formato para la recoleccion de los datos, el cual consta de fecha, nombre
completo, cargo, instrucciones, con un total de 4 categorias y un total de 24 preguntas.

5. Se evaluaran 360 colaboradores, quienes son el centro de estudio, objetivo y planteamiento
de la problematica aqui presentada.

6. Una vez obtenidos los resultados, se tabularan y se obtendra la grafica respectiva.
5.5.2 Instrumentos

Cuestionario de inteligencia emocional (Anexo A), se levantd teniendo como referencia
Contreras y Matheson (1984) para medir clima organizacional, las categorias del cuestionario se

clasificaron 5 categorias:

Tabla 3
Categorias del cuestionario
Consecuencias
Percepcion del medio Motivacion Comportamiento para la
Sistema organizacional organizacional emergente emergente organizacion
Tecnologia Dimensiones de clima Ejecucion Actividad Productividad
Estructura organizacional organizacional Afiliacion Interaccion Satisfaccion
Estructura social Poder Sentimientos Rotacion
Liderazgo Agresion Innovacion
Procesos Temor Adaptacion
Necesidades de los Interaccion Reputacion

miembros

Nota: Elaboracion propia con base en Contreras y Matheson (1984).
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Segtn el cuestionario de Litwin y Stringer expuesto por Contreras y Matheson (1984)

Instrumento de medicion estéd constituido por 50 items, apoyados en nueve dimensiones:

1. Estructura. El sentimiento de los empleados respecto de las restricciones, el nimero de reglas,
controles y procedimientos que existen. Enfasis en la estructura formal.

2. Responsabilidad. El sentimiento por parte de los trabajadores de "ser su propio jefe". Poder tomar
las decisiones solo y no tener que consultar cada paso con los superiores.

3. Recompensa. El sentimiento de ser recompensado por el trabajo bien hecho. Enfasis en la
recompensa positiva mas que en el castigo.

4. Riesgo. El sentido de riesgo y de desafio en el trabajo y en la organizacién. Enfasis en tomar riesgos
calculados.

5. Calidez. La percepcion de una buena confraternidad general. Enfasis en la prevalencia de la amistad
y de grupos sociales informales.

6. Apoyo. La percepcion de la ayuda mutua de los directivos y empleados de la organizacion. Enfasis
en el mutuo apoyo para enfrentar los problemas.

7. Normas. La percepcion de la importancia de las normas y exigencias en el rendimiento en el trabajo.
Enfasis puesto en hacer un buen trabajo.

8. Conflicto. El sentimiento de que los directivos presten atencion a las opiniones, aunque éstas sean
divergentes de su punto de vista. Enfasis en tratar los problemas de forma abierta.

9. Identidad: El sentimiento de que se pertenece a una empresa y es un miembro valioso dentro de ella

y del grupo de trabajo especifico (pp.3).

El cuestionario de inteligencia emocional (Anexo A) es elaboracion propia basado en los
conceptos anteriormente mencionados y se aplicard mediante la plataforma Google documentos-
formularios donde se pueden crear encuestas o evaluaciones virtuales, se realizara de esta manera
ya que el acceso a celulares y/o computadores es de uso cotidiano, adicionalmente con el fin de

optimizar los recursos con los que se cuentan y contribuir también al medio ambiente.

Los datos seran recopilados de todas las encuestas que sean diligenciadas en la plataforma, ya
que esta da la facilidad de integrar todos los datos, asi mismo se obtienen los resultados comparando
la participacion y el porcentaje que esta representa en la poblacion encuestada y las respuestas

promedio, las preguntas tienen como finalidad obtener de forma escrita datos significativos.
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5.6. Aplicacion metodologica

Asi, el desarrollo de la metodologia se realizdo conforme a lo descrito anteriormente, teniendo
en cuenta que es un proyecto de corte cuantitativo, de tipologia descriptiva deductiva, enfocado
hacia la poblacion retirada de la empresa Atento S.A. (110 individuos), por medio de una encuesta
apoyada en las nueve dimensiones de Contreras y Matheson (1984) para finalmente afiadir un
formato de proteccion de datos que corresponde al manejo de informacion personal consagrado

bajo en derecho de hdbeas data (Anexo C).

En este sentido, la realizacion de la encuesta (Anexo B) se aplica de manera remota, voluntaria
y andénima a través de la herramienta digital Google Forms, dentro de la que se presentan 25
preguntas destinadas a categorizar, determinar y evidenciar caracteristicas especificas de la
inteligencia emocional y la influencia de las condiciones de trabajo en los extrabajadores de la
compaiiia Atento S.A. Conforme a esto, se recibieron 110 respuestas en total durante un periodo
de 15 dias calendario, es decir, desde el 01 hasta el 15 de marzo de 2023, de alli, algunos

encuestados evidenciaron su participacion con la remision de una captura de pantalla (Anexo D).
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6. Analisis de resultados y discusion

En vista de la aplicacion metodologica desarrollada y los datos recopilados bajo el instrumento
tipo encuesta, lo siguiente es el desglose, analisis y explicacion de los datos arrojados conforme a
los fendémenos que se presentaron en la empresa Atento S.A. durante el periodo marzo - agosto de
2022 con respecto a los factores emocionales mas comunes que afecten a los colaboradores y
asociados en torno a la tasa de rotacion de personal. Para seguir con la discusion en el contexto de

construccion de la resolucion de la pregunta problema apoyada en el marco tedrico.
6.1. Analisis de resultados de la Encuesta de retiro Atento S.A.

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacion de la encuesta que 110
extrabajadores de la empresa Atento S.A. y sus analisis dado que segin Encinas “los datos en si

"9

mismos tienen limitada importancia, es necesario "hacerlos hablar"”’ y por tanto, su comprension

es lo que generard a posteriori el direccionamiento de la discusion y el respaldo de las bases tedricas

(citado en Alva, 2007)

@ Personal
@ Familiar
Estudios
@ Inconvenientes laborales

A @ Mejor oferta laboral
@ Problemas de salud

Figura 2. El principal motivo de su retiro es. Nota: Elaboracion propia

La pregunta numero uno con la que se da inicio al cuestionario aplicado, va 100% orientada a
categorizar el motivo principal por el cual las 110 personas encuestadas decidieron retirarse de la
compaiia. Con esta pregunta se buscaba definir claramente la jerarquia de motivos de rotacién en
la empresa. De los resultados obtenidos se puede determinar que: del total de la muestra (110
personas), el 53,6% se retir6 por motivos personales que no estan relacionados con aspectos
empresariales, estudiantiles, familiares o de salud; el 14,5% se retir6 debido a mejores ofertas

laborales en el mercado; el 13,6% se retird debido a una alta carga estudiantil; el 9,1% se retird
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debido a situaciones familiares que requerian su traslado o su atencion total; 7,3% se retir6 debido

a problemas en su salud y finalmente, el 1,8% se retir6 debido a inconvenientes laborales.

60

59 (53,6 %)

40

31 (28,2 %)
20

16 (14,5 %)
4(3,6 %)

Figura 3. ;Al ingresar a la compaiia recibié capacitacion adecuada para el manejo del

producto?. Nota: Elaboracion propia

La pregunta nimero dos realizada tiene un enfoque a las condiciones laborales en términos de
la capacitacion que el personal recibi6 en el entrenamiento. Al tratarse de una campafia bancaria,
se vuelve indispensable que el personal esté 100% capacitado para manejar las llamadas y
responder a los diferentes casos con los que se pueden encontrar, el hecho de que una persona se
encuentre en la linea sin el conocimiento necesario para responder a los clientes puede generar un
alto nivel de frustracion y puede llegar a abrumar a los representantes; a esto se le suma el hecho
de que no solo deben tener un conocimiento previo sino que ademas deben estar en la capacidad
de expresarlo en un segundo idioma al tratarse de un call center bilingiie en el que 90% de las
llamadas recibidas son de Norteamericanos nativos, por lo tanto deben contar también con el
vocabulario correcto para manejar cuentas bancarias. De los resultados de esta pregunta se esperaba
evidenciar la perspectiva de los encuestados acerca de la calidad de la capacitacion brindada, se
puede concluir que la falta de preparacion en el conocimiento del producto no es uno de los factores
que genera afectacion emocional en los colaboradores, pues el 53,6% dieron la calificacion méxima
al proceso de capacitacion, el 28,2% dieron una calificacion de % al proceso de capacitacion; 14,5%

dieron una calificacion de 2/4 y solamente el 3,6% dieron la calificacion mas baja.
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Figura 4. ;Se le indicaron cuéles eran las funciones de acuerdo al cargo?. Nota: Elaboracion

propia

Para la siguiente pregunta se continua con un enfoque hacia la informacién proporcionada por
parte de la empresa al momento de la vinculacion laboral. El no tener una claridad en las funciones
que se espera que un colaborador desempeiie, con qué frecuencia, calidad y lineamientos, dicho
colaboradores puede incluso llegar a incurrir en errores o faltas por desconocimiento, pues las
expectativas que se tenian del cargo no fueron claras desde el inicio, esto genera incertidumbre y
un temor constante en los empleados por cometer faltas a causa de no tener informacién clara. De
los resultados obtenidos se puede concluir que si bien el 1,8% y el 15,5% proporcionaron un puntaje
de 1y 2 sobre 4 respectivamente, mas de la mitad de la muestra dieron las dos calificaciones mas

altas en la cuesta con un 27,3% para la calificacion de 3 y 55,5% para la calificacion de 4.

60

52 (47,3 %)

40 42 (38,2 %)

20

3(2,7 %) 13 (11,8 %)

Figura 5. ;Recibi6 informacion clara acerca de la remuneracion y bonificaciones?. Nota:

Elaboracion propia

Con esta pregunta del cuestionario se busco evidenciar si el factor monetario era uno de los

causantes de afectaciones emocionales en los colaboradores, de esta forma se podria obtener
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resultados de “oferta econdmica ofrecida vs. aspiracion de los colaboradores™; pues es claro que
cada persona tiene un motivador diferente para permanecer en una compaiia, entre esos uno de los
principales siempre serd el factor monetario, ya sea por deudas adquiridas, por proyectos que
requieren financiacion, o sencillamente por la necesidad del ser humano de subsistir. El hecho de
llevar una carga emocional en un trabajo y ademdas no recibir claridad sobre la remuneracion
monetaria que se obtendrd, su periodicidad y las condiciones de las bonificaciones genera
insatisfaccion en los miembros de la empresa y definitivamente afectara su estado animico y la
calidad con la que realizan sus funciones. De los resultados obtenidos se puede concluir que el
47,3% dio la calificacion maxima a la informacion recibida con respecto a su remuneracion y
bonificaciones, el 38,2% dio una calificacion de %, y solo el 14,5% dieron un puntaje de 2 (11,8%

y 1(2,7%) a esta categoria.

60
59 (53,6 %)

40

40 (36,4 %)

20

9(8,2 %)

Figura 6. ;Recibio las herramientas necesarias para la realizacion de sus tareas?. Nota:

Elaboracion propia

Con esta pregunta se buscaba evidenciar si el desempefio de los colaboradores se veia afectado
por no contar con las herramientas necesarias para la realizacion de sus funciones, pues al no tener
los insumos necesarios (ya sean computadores, diademas, puestos de trabajo fisicos), la calidad de
su trabajo puede desmejorar, causar frustracion, bajos indicadores, penalizaciones tanto monetarios
como no monetarias, y terminar por generar una carga emocional mas fuerte en los miembros de
la organizacion. De los resultados obtenidos se evidencia que el 1,8% consideraron que lo
apropiado era la calificacion mas baja, el 8,2% considerd dar calificacion en el segundo rango de
la pregunta, el 36,4% dio la segunda calificacion mas alta y el 53,6% dio la calificacion méxima a

la pregunta.



35

60

46 (41,8 %)

40 44 (40 %)
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Figura 7. ;Recibi6 apoyo y confianza de su jefe inmediato?. Nota: Elaboracion propia

Con esta pregunta se busca recibir una respuesta directa a uno de los factores presentes en el dia
a dia de los colaboradores de la empresa: su trato con su jefe inmediato. Con las respuestas se
espera evidenciar si la baja o alta calificacion de esta seccion esta de alguna forma relacionada con
los porcentajes de motivadores de desercion, de esta forma se puede llegar a establecer una relacion
clara entre el apoyo y confianza que se pueda recibir de un jefe inmediato frente a los motivos mas
comunes de retiro de los colaboradores. Los resultados obtenidos muestran que el 41,8% de los
encuestados contd con apoyo y confianza de sus jefes, el 40% cont6 con estos factores en menor
medida, el 16,4% tuvo una respuesta no tan satisfactoria de parte de sus jefes, y el 1,8%

consideraron que esto les fue proporcionado en absoluto.
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40 44 (40 %)

40 (36,4 %)

20 23 (20,9 %)

3 (2,7 %)

Figura 8.  El equipo de entrenamiento brindaba un ambiente en el que se sentia confiado para

realizar preguntas y despejar dudas?. Nota: Elaboracion propia

Esta pregunta esté orientada a entender si el ambiente que se brindaba desde el inicio del periodo
de entrenamiento hacia que los colaboradores se sintieran limitados, o por el contrario, libres de

resolver sus dudas y expresarse, pues un ambiente en el que se los cohibe de poder tener la palabra
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seguramente llega a generar incomodidad e indisposicidn, se genera tension e inseguridad en los
colaboradores al momento de cumplir con sus funciones. Poner esta carga emocional y animica
puede orillar a los miembros a tomar la decision de retirarse en un periodo de tiempo mas corto del
esperado. Los resultados muestran que el 36,4% se sentia totalmente confiado para realizar
preguntas y despejar dudas, el 40% sentia esta seguridad en un menor rango, el 20,9% sentia poca
confianza para poder realizar preguntas y despejar dudas, y el 2,7% sentia nula confianza para

despejar sus dudas.

60

i 44 (40 %) 46 (41,8 %)

20
17 (15,5 %)
3(2,7 %)

Figura 9. ;Podia comunicar con facilidad temas laborales con su jefe directo?. Nota:

Elaboracion propia

El enfoque de esta pregunta era la comunicacion que existia entre el excolaborador y su jefe
directo. El hecho de poder o no poder comunicar abiertamente dudas, preguntas, inconformidades,
necesidades, etc. con un jefe directo puede generar que en los agentes se empiezan a almacenar
disgusto y malestar al no poder exteriorizar aspectos de su dia a dia en su ambiente laboral, al no
saber como lidiar con esto puede generarse una carga de estrés mas alta de lo normal y causar un
alto indice de rotacion en el personal. De los resultados obtenidos se puede evidenciar que: el 41,8%
tenia facilidad al momento de comunicar temas laborales con sus jefes directos, el 40% encontraba
esto un poco mas desafiante, el 15,5% sentia un nivel muy bajo de libertad para discutir temas
laborales con su jefe directo y el 2,7% tenia nula confianza para poder tratar estos temas con su

superior.
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20 21 (19,1 %)

Figura 10. ;Las retroalimentaciones por parte de su jefe directo eran acertadas y orientadas a

la mejora?. Nota: Elaboracion propia

Esta pregunta tenia como objetivo demostrar como es percibida la revision por la alta direccion
entre los trabajadores, si existe claridad en las retroalimentacion respecto a las evaluaciones
estipuladas y si eran orientadas a la mejora continua o si por el contrario eran injustas. Obteniendo
como resultados que el 43,6% se sienten satisfechos con la retroalimentacion pero hace falta mayor
claridad y orientacion a la mejora, el 35,5% perciben que la retroalimentacion es exacta para la
orientacion a la mejora continua, el 19,1% no se encuentran de acuerdo con la opinion de su jefe y
no perciben el enfoque a la mejora y por ultimo el 2% estan totalmente en desacuerdo con la

retroalimentacion brindada por la alta direccion
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53 (48,2 %)

40

27 (24,5 %)
20 23 (20,9 %)

Figura 11. ;Considera que el manejo de emociones es crucial para la permanencia en su

cargo?. Nota: Elaboracion propia
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La anterior pregunta tenia como fin reconocer como es el autocontrol y manejo de las emociones
en los encuestados, puesto que es un factor que favorece las relaciones personales y laborales
impactando positivamente el ambiente de trabajo. Donde el 52% consideran que tienen
completamente autocontrol de sus emociones en el ambiente laboral, el 24,5% opina que no tiene
total control pero no afecta su ambiente de trabajo, el 23% estima que ocasionalmente tiene control
de sus emociones y esto puede repercutir en sus relaciones laborales y el 6,4% manifiesta que no

tiene control de sus emociones.
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49 (44,5 %)

40
35(31,8 %)

20 22 (20 %)

Figura 12. ;Su jefe fomentaba el trabajo en equipo?. Nota: Elaboracion propia

El trabajo en equipo es un elemento importante en el desarrollo organizacional, puesto que
incrementa la motivacion y las habilidades sociales para el cumplimiento de los objetivos. Por tanto
esta pregunta busca demostrar si el trabajo en equipo es clave en la organizacion donde laboran los
encuestados, teniendo como resultados que el 44,5 % percibe el fomento del trabajo en equipo por
parte de su jefe pero no es tan marcado en su organizacion, el 31,8% manifiesta que si existe un
total fomento del trabajo en equipo, el 20% aunque percibe el trabajo en equipo no evidencia un
fomento de este para el éxito organizacional por parte de sus superiores y el 3,6% declara que el

trabajo en equipo no es cotidiano en sus labores diarias.
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Figura 13. ;Se le facilitaba pedir ayuda a su grupo de trabajo?. Nota: Elaboracion propia

El enfoque de esta pregunta es reconocer como es el ambiente organizacional de la empresa en
la que trabajan los encuestados y como son las relaciones sociales y colaborativas dentro del grupo
de trabajo. Siendo el 46,4 % la respuesta mas popular donde los encuestados manifiestan que tienen
una buena relacién con su grupo, pero no es excelente, el 27,3% manifiesta tener una excelente
comunicacion con su grupo de trabajo, el 23,6 establece que aunque mantiene una relacién normal
de trabajo con sus compaferos no existe comunicacion asertiva y el 2,7% manifiesta que no se le

facilita pedir ayuda a su grupo de trabajo, puesto que no existe mayor comunicacion.
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40 45 (40,9 %)

20
17 (15,5 %)

Figura 14. ;Existia un trato respetuoso en el equipo de trabajo?. Nota: Elaboracion propia

Continuando con la linea de reconocer como es el ambiente de trabajo de los encuestados, la
siguiente pregunta busca comprender como es el trato dentro de la organizacion y la convivencia
con sus pares laborales. E1 42,7 % afirma que el trato es sumamente respetuoso con sus compaieros
de trabajo, teniendo un ambiente laboral armonioso, el 40,9% declara que el trato con sus

compaifieros es respetuoso pero existen ocasiones donde la armonia del entorno se pierde, el 15,5%
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establece que el trato con sus compafieros es normal pero no existe gran armonia en el ambiente

laboral y el 0,9% reconoce que no existe trato respetuoso entre su equipo de trabajo
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98{onx) 37 (33,6 %)

30

30 (27,3 %)

20

4 (3,6 %)

Figura 15. ;Se sinti6 a gusto con el grupo de trabajo?. Nota: Elaboracion propia

Un equipo de trabajo a gusto es sindbnimo de compromiso, eficiencia, satisfaccion y generan alto
rendimiento en el desarrollo de sus actividades labores, por ende estd pregunta busca identificar el
nivel de agrado de los encuestados con su equipo de trabajo, destacando que el 35,5 % de los
encuestados se sintieron bien con su equipo pero no a gusto, el 33,6% manifiestan que se sintieron
a gusto con su equipo de trabajo, el 27,3% se sintieron normales no lograron empatizar muy bien

con su equipo de trabajo y el 3,6% no encontraron comodidad en su equipo de trabajo
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Figura 16. ;Le resultaba facil darse cuenta de lo que los demas esperaban de usted?. Nota:

Elaboracion propia

El manejo de las expectativas a nivel laboral es una parte importante para un buen rendimiento
en un equipo de trabajo, el esperar o exigir mas de lo que puede dar a otro miembro de trabajo

puede ser un detonante de un conflicto dentro de un grupo y por ende el no cumplimiento de los
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objetivos, por tanto esta pregunta tiene como objetivo reconocer si dentro del grupo de trabajo
existian expectativas de trabajo notorias respecto a otros miembros del equipo. Entre los resultados
el 35,5% de los encuestados respondié que existian expectativas notorias que brindaban tension en
el grupo de trabajo, el 34,5% afirmd que aunque existian expectativas notorias la comunicacion
permitid que no existiese tension, el 22,7% establecid que no les resultaba tan facil identificar lo
que los demads esperaban de ¢l y el 7,3% refiri6 que no identificd las expectativas de los otros

miembros de trabajo hacia élI.
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Figura 17. ;Aceptaba de buena manera las criticas y observaciones?. Nota: Elaboracion

propia

Las criticas y observaciones son un aspecto importante en la mejora continua de un equipo de
trabajo, por ende para no generar un conflicto interno es importante saber decir las criticas
constructivas pero también aceptarlas con agrado. Esta pregunta tiene como fin reconocer como
los encuestados reciben las criticas, siendo la respuesta més popular con un 40,9% el que los
encuestados toman la critica constructiva de la mejor manera pero les logra afectar un poco, el
37,3% afirm6 que se tomaban las criticas de la mejor manera y lo tomaban como referencia para
mejorar, el 18,2% establecid que aunque trata de aceptar las criticas constructivas de la mejor
manera hay veces que se siente atacado y por ultimo el 3,6% aseguro que no acepta para nada las

criticas.
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Figura 18. Cuando algo le molestaba, ;Buscaba excusas para escapar de la situacion?. Nota:

Elaboracion propia

Algunas formas de pensar impiden demostrar de forma asertiva cuando hay una situacion
molesta, de peticiones o decir “no” se suelen afrontar recurriendo a las excusas y de esta manera
escapar de la situacion. La pregunta determina el nivel de presentar excusas para escapar cuando
algo le molesta en una situacion especifica, se puede determinar que el mayor nimero de personas
de identifican que medianamente no buscan escapar 40 personas, le siguen aquellos que
medianamente si buscan escapar 31, el nimero mas bajo corresponde a 16 personas quienes no
buscaban excusas escapar seguido de 23 personas que definitivamente si buscaban excusas para

escapar de una situacion.
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Figura 19. ;Qué nivel de estrés generaba su puesto laboral en su dia a dia?. Nota: Elaboracion

propia

El presente cuestionamiento busca establecer el nivel de estrés generado dia a dia situacion que
puede generar consecuencias a nivel fisico y mental si no se sabe tratar, el grado de estrés que
refleja la encuesta aplicada refleja que el 49,1% de las personas indican que el nivel de estrés es

muy alto, el 26,4% es un nivel alto, lo que suma el 75,5 % de la poblacion encuestada con nivel de
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estrés generado en su puesto laboral dia a dia, por ultimo el 24,5% donde el nivel de estrés es

medianamente bajo y 6.4% con nivel bajo de estrés generado en su puesto laboral dia a dia.

40 40 (36,4 %)

36 (32,7 %)

30
27 (24,5 %)

Figura 20. ;Sus emociones suelen controlar las reacciones frente a personas y situaciones?.

Nota: Elaboracion propia

Las emociones y sus reacciones acarrean consecuencias negativas de forma mas critica, con
comportamientos de inseguridad, menos autocontrol, menor autoestima, mayor malestar
emocional. Con esta pregunta se quiere establecer que tanto las emociones suelen controlar la
reacciones frente a las personas o situaciones en el ambito laboral por lo que se puede indicar de
acuerdo a la grafica observada 36 personas indican que sus emociones controlan sus reacciones, el
nivel mas alto con 40 personas refieren algunas veces si sus emociones controlan sus reacciones,
27 establecen que algunas veces sus emociones no suelen controlar las reacciones y por ultimo 7
personas del total de 110 responden que sus emociones no controlan las reacciones frente a

personas y situaciones.
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Figura 21. ;Separa con facilidad los temas personales de los temas laborales y no permite que

se afecten mutuamente?. Nota: Elaboracion propia
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El entorno que acompaina al trabajador suele verse reflejado en la productividad y en su
comportamiento dentro del lugar de trabajo por lo que esta pregunta es de importancia dentro del
manejo de los d&mbitos diarios el personal y el laboral donde se quiere establecer la facilidad de
separar estos dos ambitos y si permite o no que uno afecte al otro, la grafica refleja que al 33,6%
se le facilita separar los temas personales de los laborales y no permiten que se afecten mutuamente,
seguido de un 40% el porcentaje mas alto donde medianamente se le facilita separar los dos &mbitos
y no permiten la afectacion mutua, el 22.7% responde medianamente no se le facilita separar los
dos ambitos y permiten la afectacion mutua y en tltimo lugar el 3,6 % no se le facilita separar los

temas personales de los laborales y permiten que se afecten mutuamente.
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Figura 22. ;Considera que el trabajo bajo presion incrementa su productividad?. Nota:

Elaboracion propia

Las tareas y roles a desarrollar dentro del entorno laboral sino son enfocados de forma positiva
se pueden convertir en factores estresantes del dia a dia generando distintas que llevan a situaciones
a trabajar bajo presion por lo que la pregunta propone una relacion positiva entre la presion y la
productividad en el trabajo, donde los encuestados realizaban una tarea de esfuerzo real mientras
trabajaba bajo presion y las respuestas con el porcentaje mas alto se encuentran en la parte media
como lo refleja la grafica 24, 5% considera que el trabajo bajo presion incrementa su productividad,
el 31,8% considera que tal vez la presion incrementa su productividad, 28,2% tal vez no considera
que tal vez la presidon incrementa su productividad por ultimo el porcentaje mas bajo 15,5%

considera que definitivamente no incrementa su productividad bajo presion.
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Figura 23. ;Es bueno dejando ir las cosas en lugar de tomarlas de forma personal?. Nota:

Elaboracion propia

El enfoque de la pregunta esta orientada a determinar el porcentaje de los trabajadores que
afrontan las decisiones importantes como asumir las cosas de forma personal o simplemente
dejarlas ir del total de 110 personas 39 afirman estar muy desacuerdo con la afirmacion, 43 estan
medianamente de acuerdo, 26 esta medianamente en desacuerdo y 2 muy en desacuerdo con la
afirmacion lo que determina el rango mayor estd medianamente de acuerdo, lo que traduce un rango

medio para la pregunta.

@ Distanciarse
@ Hablar directamente

Figura 24. Cuando tuvo inconvenientes con sus jefes directos ;Considero distanciarse de ellos

o hablarlo directamente?. Nota: Elaboracion propia

El principal medio de comunicacion es la palabra, o lo que se conoce como didlogo y este
permite establecer relaciones interpersonales, transmitir informacion, compartir sentimientos,
puntos de vista y experiencias por lo que con esta pregunta se quiere identificar la actitud que tuvo

el trabajador en el momento que tuvo inconvenientes con sus jefes directos la encuesta arroja que
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el porcentaje mas alto 85,5% decidid hablar directamente mientras de que el 14,5% tomo la

decision de distanciarse.
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Figura 25. ;El trato de su jefe inmediato influy6 en su desempeiio laboral?. Nota: Elaboracion

propia

En las relaciones interpersonales es importante manejar las situaciones en ocasiones la relacion
jefe trabajadores influye de forma positiva o negativa en el desempefio laboral. La pregunta esta
orientada a identificar en qué medida el trato recibido en el entorno laboral sobre todo por el Jefe
inmediato con quien se tiene un contacto directo y en qué medida este trato influye en el
desempefio, de los resultados arrojados se puede determinar que el 34,5% identifico que el trato de
su jefe influyd en el desempefio laboral, el 37,3% medianamente en desacuerdo con esta
afirmacion, lo que determina un 22,7% se sinti6 medianamente influenciado y un 5,5% no se sintio

influenciado en su desempefio laboral.
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Figura 26. ;Recomendaria Atento S.A. como un lugar amigable para trabajar?. Nota:

Elaboracion propia
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La presente pregunta no sera incluida como fundamental dentro del analisis de resultados, puesto
que a pesar de dar una claridad de la perspectiva que se tiene de trabajar en Atento S.A., no aporta
elementos que contribuyan a la presente investigacion, ya que no brinda detalles que permitan
determinar ningun tipo de factor emocional o de estrés que pueda estar generando un alto indice de

rotacion al interior de la empresa.
6.2. Discusion

Como primer instancia, después del analisis del concepto mismo de Inteligencia Emocional, lo
que este abarca, las areas en las que influye, y la forma en que la falta de la misma puede afectar
negativamente diferentes situaciones en la vida de los seres humanos, y con base en el analisis de
los resultados obtenidos durante la presente investigacion, se vuelve totalmente valido empezar por
afirmar que la Inteligencia emocional SI constituye una herramienta necesaria en el ambito laboral
para garantizar la permanencia, la perseverancia y continuidad a pesar de la carga emocional y de
estrés que esto pueda generar, dicha afirmacion apoya y refleja lo expresado por Mayer y Salovey
(1990) cuando mencionan que la Inteligencia Emocional es una habilidad necesaria para conocer
y regular las emociones, pues al identificar con claridad las emociones propias se genera un
crecimiento emocional que permite al individuo aprender a manejar las mismas, haciendo de los
problemas y obstaculos una oportunidad de desarrollo personal, de esta forma se evidencia que en
un ambiente tan monotono y de presion como el de la empresa Atento S.A. es mas que
indispensable el conocimiento y manejo de las emociones propias, pues de los sentimientos mas
comunes en el desarrollo de una labor de call center encontramos la frustracion, el sentirse
abrumado, la irritacion e incluso altos niveles de estrés, que terminaran irremediablemente en

desercion si no se focalizan de la forma adecuada.

Adentrandose un poco mas en como la Inteligencia Emocional o mas bien la falta de esta puede
llegar a impactar en gran medida la permanencia de un colaborador en la empresa, se evidencia
con claridad lo que Mayer y Salovey (1997) definen como “regulacién emocional”, al expresar que
el mal manejo o el manejo nulo de las emociones propias traec de por si una afectacion en el
rendimiento o el desempefio de cualquier funcién que se esté realizando, al traducirlo al &mbito
laboral de Atento S.A., los indicadores o métricas de los agentes pueden empezar a desmejorar por
un mal manejo de las emociones y el estrés, como consecuencia se deben tomar medidas

disciplinarias por parte de sus jefes directos y el agente termina por sentir que no hay un punto
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claro en permanecer en un lugar donde estdn haciendo mal su trabajo y por tanto decide retirarse
de la compaiia. Las respuestas obtenidas durante todo el proceso de las encuestas realizadas
ciertamente respaldan las anteriores afirmaciones, pues se evidencia que un porcentaje realmente
significativo de las personas encuestadas considera que el puesto de trabajo que desempenaban
como RAC telefonico traia altas cargas de estrés, y si esta presion laboral no es manejada
adecuadamente el ambiente laboral solo se transforma en un escenario de cero crecimiento, y un

sindnimo de ansiedad, lo cual inevitablemente incrementa el nivel de rotacion de la compania.

Otro aspecto evidenciado durante la investigacion y que se relaciona en gran medida con los
postulados de Goleman (1998) al mencionar que “La Inteligencia Emocional nos permite [...]
tolerar las presiones y frustraciones que soportamos en el trabajo, acentuar nuestra capacidad de
trabajar en equipo y adoptar una actitud empatica y social” ciertamente se refleja en como se
gestionan dia a dia las emociones en los equipos de trabajo de la empresa Atento S.A.; pues durante
las encuestas realizadas se halla una relacion entre el nimero de personas que consideraban que
sus jefes directos fomentaban el trabajo en equipo versus el nimero de encuestados a quienes les
era facil comunicar temas laborales con sus jefes, pedir ayuda en su equipo de trabajo cuando
existia una necesidad y se sentian comodos expresando sus dudas e inquietudes, de esta forma se
soporta el enunciado de Goleman (1998) mencionado anteriormente, pues sin duda alguna, la buena
gestion de las emociones del individuo le permite a su vez un desarrollo en areas personales y
sociales, pues como también lo mencionan Mayer y Salovey (1990) parte del aprendizaje y
aplicacion de la Inteligencia Emocional tiene que ver en gran medida con reconocer las emociones
de los demas y lograr una empatia que permita que ambos como individuos coexistan sin minimizar

ni exagerar las emociones y expresiones mutuas.

Al considerar que la convivencia en un equipo de trabajo y la importancia de gestionar
emociones colectivas influye en gran manera en el desarrollo de un individuo, se vuelve facil
asimilar que esta competencia juega un papel importante en la permanencia de los colaboradores
en Atento S.A., pues se puede afirmar que un agente que tenga un ambiente laboral en que el trabajo
en equipo se fomenta constantemente, tendra de igual forma un apoyo no solo laboral sino
emocional al poder construir una convivencia sana con sus compaieros de trabajo, logrando un
crecimiento conjunto en el que pueden expresar sus frustraciones, aprender mutuamente de sus

experiencias, compartir sus fallas, conseguir ayuda y apoyo cuando se necesite, y al sentir un



49

respaldo tanto de un equipo de trabajo como de un jefe inmediato, se genera una seguridad de
avance e incluso se empieza a considerar un largo plazo en el cargo con fines de crecimiento laboral
dentro de la organizacion; mientras que un agente que se siente en un campo de batalla, en donde
no puede confiar ni siquiera en las personas con las que comparte turnos laborales de 8 o mas horas,
un campo en el que un jefe directo se vuelve un verdugo en lugar de un soporte, claramente tendra
inconvenientes al momento de gestionar sus emociones colectivas, sus habilidades para trabajar en
equipo y aporta al mismo se veran limitadas y las probabilidades de desercion temprana aumentan

considerablemente.

Al hacer referencia a la importancia de conocer y manejar las emociones propias y colectivas se
acredita también al concepto proporcionado por Salovey y Mayer (1990) cuando afirman que el

conocimiento de las emociones es:

La capacidad que tiene el hombre de diferenciar y entender las emociones que vive, la importancia de
esto radica en la forma en que se direcciona y se procede, si el hombre puede reconocer sus emociones
entonces sera capaz de guiarse a si mismo, en el caso contrario sera guiado por las situaciones a su

alrededor que generan emociones y su proceder no dependera de si mismo sino de su entorno. (pp. 81)

De esta forma empieza a cobrar sentido como el manejo y la correcta gestion de las emociones
y el concepto en general de la Inteligencia Emocional influye en gran medida en la tasa de desercion
o rotacion de la empresa Atento S.A., pues se puede asegurar que al no contar los agentes con un
adecuado manejo emocional y de estrés en su puesto de trabajo, es cuando su alrededor, los cambios
que experimentan, las presiones que enfrentan y el ambiente en general se vuelven los
determinantes de su permanencia, haciendo que su rumbo de acciéon dependa completamente de
factores externos en lugar de depender de sus objetivos propios, sus metas personales y sus

motivadores para estar en su lugar de trabajo.

Asi también, se determina que debido a distintos factores de la empresa Atento S.A. factores

tanto internos como externos que genera la rotacion de personal, para Chiavenato (2017) en:

La expresion “rotacion de personal” se define la fluctuacion de personal entre una organizacion y su
ambiente; en otras palabras, ¢l intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente se determina

por el volumen de personas que ingresan y salen de la organizacion (pp. 116).
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Por otra parte, la rotacién de personal por factores externos como el factor personal que esta
ligado estrechamente a situaciones relacionadas con el individuo, condiciones personales con un
alto porcentaje del total de la poblacion encuestada reflejando un 53,6% a quienes su situacion
clasificada como personal con situaciones ajenas a la empresa, estudio, de salud y/o familiares que

los llevo a tomar la decision de presentar su renuncia.

Ahora bien, se reitera la afirmacion expresada por Chiavenato (2008), donde define la rotacion

del personal en una organizacion:

En toda organizacion saludable es normal que se presente un pequefio volumen de entradas y salidas de
personal, lo cual ocasiona una rotacion vegetativa de simple conservacion del sistema. La rotacion de
personal puede en ese sentido estar destinada a dotar al sistema con nuevos recursos (mayores entradas
que salidas) para impulsar las operaciones y acrecentar los resultados o reducir el tamafio del sistema

(mayores salidas que entradas) para disminuir las operaciones y reducir los resultados. (pp.189-190)

Por lo anterior, se determina que la competitividad de Atento S.A. se ve comprometida con la
tasa de rotacion identificada ya que el factor humano es parte importante en el desarrollo de las
funciones, es por esto, que esta rotacion pasa a convertirse en un gran problema si ya su porcentaje
de renuncia es anormal, segun un estudio revelado por la revista Portafolio (2017) realizado por

Bersin by Deloitte quien reveld que:

Los costos asociados con el proceso de reemplazar a un trabajador de un cargo medio (sumando el valor
de la contratacion, proceso de entrevistas, capacitacion, costos de oportunidad y tiempo de inactividad
por la vacante) le pueden significar a la empresa hasta el 150% del salario anual; en el caso de cargos

que no requieren estudios profesionales, el costo para la empresa es alrededor del 40% del salario anual.

Uno de los temas mas complicados de medir para el area de Recursos Humanos sin duda es el
costo que implica reemplazar a un trabajador que renuncié voluntariamente. Esta quizés puede
llegar a ser critica al demostrar el impacto que tiene la rotacion de personal en términos econdmicos
tales como la caida de la productividad, la nueva busqueda, el tiempo que esté vacia la vacante, la
seleccion y el entrenamiento eso si hablamos del personal netamente operativo con conocimientos

técnicos basicos.

Por todo esto toma fuerza el concepto motivacional, la motivacion aumenta la productividad de

una empresa y se ha convertido en un tema de creciente interés econdémico a nivel organizacional
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generando una serie de aspectos hacen que se dé la busqueda de una mejor comprension para la
gestion del recurso humano, si el empleado no siente motivacion por su trabajo es mas susceptible
a tomar decisiones radicales como desertar, es importante desarrollar técnicas que permitan
conocer las razones por las cuales el empleado no siente motivacion a permanecer en la empresa
de alli la importancia de generar ambientes donde se de manejo como competencia a la inteligencia
emocional dando la importancia que requiere mantener el valor humano y fidelizarlo con esto se
apoya correcta la afirmacion de (Anvari, Chermahini y JianFu, 2014) “Por eso saber el nivel de
motivacion en los empleados se vuelve vital, ya que la ausencia del mismo es el que hace que deserten, toma
como lo dice Navarro, (2008) quien explica que el absentismo de los trabajadores es causado por la ausencia
de motivacion, entendiendo como motivacion la energia interior que tienen los seres humanos, la cual los

empuja a trabajar y si esto genera satisfaccion individual, generara productividad en la organizacion. (p.17-

29).

Es importante encontrar los medios bajo los cuales se identifique el nivel de motivacion y de
satisfaccion del cliente interno teniendo en cuenta el costo beneficio que ofrece Atento S.A. a sus
empleados y como se desarrolla el clima en el entorno laboral para (Robbins, 2009): Dicha
insatisfaccion depende de factores como el bienestar y el valor de la remuneracion que recibe un trabajador
frente a lo que ¢l mismo considera que deberia recibir. Algunos de los factores que inciden en la satisfaccion
de un trabajador se encuentran, la remuneracion equitativa, el clima organizacional, la estabilidad laboral y

los programas de bienestar. De acuerdo con lo expuesto por Chiavenato (2008):

“La rotacién de personal se expresa mediante una relacion porcentual entre los ingresos y las
separaciones en relacion con el nimero promedio de integrantes de la organizacioén, en un periodo
determinado” Por lo tanto, se debe tener en cuenta, el total de personal que fue desvinculado de la
compaiiia en un periodo de tiempo determinado, generalmente los indices de rotacion se discriminan por

meses o por afios para generar proyecciones, identificar tendencias y proponer soluciones (pp.116).

Se establece que si bien es cierto los factores de bienestar deben estar presentes a veces no es
suficiente si no se cuenta con el manejo adecuado de las emociones (IE) ya que la falta de estas
habilidades no permite disfrutar de los beneficios que tenga la empresa. Con el desarrollo de las
encuestas realizadas ya se puede establecer algunos de los factores emocionales asociados a la tasa
de rotacion del personal, identificando los distintos motivos de renuncia voluntaria con valores
porcentuales en los diferentes porqués de renuncia voluntaria de los ex colaboradores de Atento

S.A. durante el periodo marzo - agosto de 2022.
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7. Conclusiones

En primer lugar y con relacion a todos los resultados obtenidos durante la presente investigacion,
es valido asegurar no solo que el factor emocional definitivamente es un gran influyente y un actor
activo dentro del fendmeno de la rotacion de personal que se presenta permanentemente en la
empresa Atento S.A., sino que ademas, existen otros aspectos relacionados, y que categorizando
los motivadores de cada persona para retirarse de la compaiia, se pueden destacar y organizar los
mismos para finalmente determinar el nivel de participacion e incidencia que tiene cada factor
aislado en el hecho de que el personal continuamente desista del cargo. En ese orden de ideas, uno
de los elementos emocionales que mas cominmente genera afectacion en los colaboradores de la
empresa; y que pueden estar asociado a la tasa de rotacion de personal es el nivel de estrés que se
maneja en el cargo de RAC telefonico, pues al tratarse de un puesto laboral mondtono y que; como
lo revela la encuesta realizada a los mismos excolaboradores; requiere un alto nivel de inteligencia
emocional, provoca reacciones de ansiedad y estrés que llevan a las personas a priorizar su paz

mental y su tranquilidad por encima de un ingreso econémico.

Por otra parte se puede concluir que, con los resultados obtenidos después de categorizar los
diferentes motivos por los que se presentan las renuncias voluntarias de los trabajadores de la
empresa Atento S.A., de las veinticinco preguntas formuladas en la encuesta, nueve presentan los
rangos mas altos de respuesta comparadas con los dieciséis restantes. Reforzando la teoria expuesta
por Goleman (1998) “la inteligencia emocional, constituye el vinculo entre los sentimientos, el
caracter y los impulsos morales”. Para que la rotacion de personal en Atento no sea una constante
que le genere sobrecostos, es importante establecer un plan de accion que incluya el fortalecimiento
de la inteligencia emocional (IE) a través de campafias de bienestar. Si no se maneja este concepto
a nivel interno de la organizacion, en donde la multitarea y la presion constante del entorno son
factores que aceleran dicha decision, es muy dificil evitar que los trabajadores tomen decisiones
radicales tales como renunciar a su puesto de trabajo, motivados entre otros por la falta de control

de su propia IE y del dominio de sus emociones (pp. 18)

Se puede afirmar que el factor emocional juega un papel de vital importancia en la permanencia
de las personas en la empresa, dado que, fomenta la lealtad y la creacion de una base solida de
trabajadores. De esta manera, se evidencia que la alta rotaciéon voluntaria que abarca todas las

renuncias de forma auténoma y por iniciativa del colaborador que se presentaron en Atento S.A,
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vienen directamente relacionadas con la insatisfaccion en factores como el bienestar, ya que, al no
contar con un adecuado manejo emocional y de estrés en su puesto de trabajo, sus decisiones
empiezan a basarse completamente en factores externos en lugar de depender de sus objetivos
propios, sus metas personales y sus motivaciones para el desempefo del cargo. De esta manera, se

evidencia que el factor emocional influy6 en las tasa de rotacidon voluntaria en la empresa.

De acuerdo con lo anterior, se logra establecer que la inteligencia emocional es una parte
esencial del desarrollo del ser humano y por ende, de la organizacion. Debido a que, estan
conformadas por personas, haciendo inevitable el surgimiento conflictos, problematicas,
desacuerdos y demas. Su ausencia, genera amplias repercusiones en los grados de estrés y presion
de los empleados, lo que se refleja, en los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, donde el
49,1% de las personas indicaron que el nivel de estrés que manejaban era muy alto, conllevando
un incremento en la presion percibida por las empleados. Dicho esto, se puede afirmar que en un
ambiente tan mondtono y de presion como el de la empresa Atento S.A. es indispensable el
conocimiento y manejo de las emociones propias por parte de los colaboradores, lo que permitiria

la reduccion de las tasas de rotacion.
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8. Recomendaciones

Se recomienda que por parte de la gerencia de Talento Humano se estructure un plan de accion
orientado a la liberacion de tensiones y el manejo del estrés, por medio del cual el personal de las
campafias pueda tener una capacitacion y espacios de aprendizaje continuo para sobrellevar el nivel
de carga emocional que se maneja dentro de sus labores diarias. Dichos espacios pueden incluir
sesiones en las cuales se dé una répida capacitacion de técnicas para control del estrés, pausas
activas de relajacion; concientizacion de los efectos del estrés y la ansiedad en el cuerpo, etc. Se
recomienda incluir dicho programa como parte de la politica general de la empresa de Seguridad y

Salud en el Trabajo.

Con respecto a la salud mental de los trabajadores y a favor de generar un ambiente en el cual
se desarrolle facilmente una lealtad y pertenencia hacia la compaiia, se recomienda hacer un
seguimiento psicoldgico mds continuo a los colaboradores que lo requieran. Esto se puede lograr
por medio de la inauguracion de un area de apoyo psicoldgico en la cual los agentes puedan tener
un maximo de 5 sesiones, después de las cuales el profesional determinara si es necesario que el
agente sea remitido a un seguimiento de psicologia por parte de la EPS, o si por el contrario, basta
con seguir ciertos lineamientos y recomendaciones para la buena salud mental del mismo y permitir

asi que contintie ejerciendo sus labores diarias sin mayor supervision por parte de un area de apoyo.

Como lo indica Goleman (1998) “La inteligencia emocional nos permite tomar conciencia de
nuestras emociones, comprender los sentimientos de los demas, tolerar las presiones y frustraciones
que soportamos en el trabajo, acentuar nuestra capacidad de trabajar en equipo y adoptar una actitud
empatica y social, que nos brindard mayores posibilidades de desarrollo personal” se recomienda
entonces para la empresa Atento S.A, definir estrategias de capacitacion interna para el manejo de
la IE como concepto dentro de la empresa esto con la finalidad disminuir la tasa de rotacion
voluntaria dado que, la inteligencia emocional es una iniciativa para el desarrollo humano y de las
organizaciones, es por esto que se recomienda entonces para la empresa Atento S.A, definir
estrategias de capacitacion interna para el manejo de la IE como concepto dentro de la empresa
esto con la finalidad disminuir la tasa de rotacion voluntaria dado que, la inteligencia emocional es

una iniciativa para el desarrollo humano al interior de las organizaciones (pp. 13)
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Se recomienda a las directivas un enfoque a los jefes de grupos de trabajo, dar mas importancia
al bienestar emocional de los agentes del Call Center, asi estos sentiran apoyo si experimentan
emociones agradables; se reconoce ademas que el cambio del estado de animo tiene implicancias
importantes en la toma de decisiones definitivas como la rotacion del personal por renuncias

voluntarias.

Por tltimo, se sugiere tomar acciones para la disminucion del estrés laboral de los colaboradores,
a partir, del fomento de un mejor clima organizacional apoyado en las buenas relaciones entre los
compaiieros, el balance en las cargas de trabajo, la optimizacion de los canales de comunicacion y
didlogo y la generacion de incentivos a los buenos desempefios. De esta manera, también se crearia
un ambiente adecuado para el desarrollo laboral que posibilitaria la lealtad a la organizaciéon y por

ende, una mayor estabilidad en la planta de personal.
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Encuesta de retiro Atento S.A.

El presente cuestionario tiene como unico fin recopilar y analizar las principales causas de los
retiros voluntarios de nuestros colaboradores, las respuestas son 100% anénimas por lo que
solicitamos sea lo mas honesto posible ya que las retroalimentaciones nos ayudan a mejorar.

Test de percepcion de inteligencia emocional al interior de Atento S.A.

con una X soélo una de las opciones donde:
4 es Siempre

3 es Casi Siempre

2 es Casi nunca

1 es Nunca

En la serie de preguntas que se realizan a continuacion se presenta una escala de 1 a 4, marque

(Al ingresar a la compaiiia recibio capacitacion adecuada para el
manejo del producto?

(Se le indicaron cuéles eran las funciones de acuerdo al cargo?

(Recibid informacion clara acerca de la remuneracion y
bonificaciones?

(Recibio las herramientas necesarias para la realizacion de sus
tareas?

(Recibio6 apoyo y confianza de su jefe inmediato?

(El equipo de entrenamiento brindaba un ambiente en el que se
sentia confiado para realizar preguntas y despejar dudas?

(Podia comunicar con facilidad temas laborales con su jefe directo?

y orientadas a la mejora?

(Las retroalimentaciones por parte de su jefe directo eran acertadas

(Considera que el manejo de emociones es crucial para la
permanencia en su cargo?

(Su jefe fomentaba el trabajo en equipo?

(Se le facilitaba pedir ayuda a su grupo de trabajo?

(Existia un trato respetuoso en el equipo de trabajo?




(Se sinti6 a gusto con el grupo de trabajo?
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[Le resultaba facil darse cuenta de lo que los demaés esperaban de
usted?

(Aceptaba de buena manera las criticas y observaciones?

Cuando algo le molestaba, ;Buscaba excusas para escapar de la
situacion?

(Sus emociones suelen controlar las reacciones frente a personas y
situaciones?

(Separa con facilidad los temas personales de los temas laborales y
no permite que se afecten mutuamente?

(Considera que el trabajo bajo presion incrementa su productividad?

(Es bueno dejando ir las cosas en lugar de tomarlas de forma personal?

(El trato de su jefe inmediato influy6 en su desempefio laboral?

(Recomendaria Atento S.A. como un lugar amigable para trabajar?

(Qué nivel de estrés generaba su puesto laboral en su dia a

dia? 1 2 3 4 5
Cuando tuvo inconvenientes con sus jefes directos ;Considero Hablar
distanciarse de ellos o hablarlo directamente? Distanciarse |directamente
El principal motivo de su Inconvenientes |Mejor oferta | Problemas
retiro es: Personal |Familiar |Estudios |laborales laboral de salud
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Anexo B, Encuesta de retiro Atento S.A. en Google Forms https://forms.gle/PEN73gwaVn88BFk18

Encuesta de retiro Atento S.A.

El presente cuestionario tiene como Unico fin
recopilar y analizar las principales causas de los
retiros voluntarios de nuestros colaboradores, las
respuestas son 100% anonimas por lo que
solicitamos sea lo mas honesto posible ya que las
retroalimentaciones nos ayudan a mejorar.

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley *
1581 de 2012, "Por el cual se dictan

disposiciones generales para la proteccion de
datos personales” y de conformidad con lo
sefialado en el Decreto 1377 de 2013, con la
aceptacion de esta encuesta manifiesto que he
sido informado de lo siguiente:

1. Las personas creadoras del cuestionario
actuaran como Responsables del Tratamiento de
datos personales de los cuales soy titular y que,
conjunta o separadamente podran recolectar,
usar y tratar mis datos personales conforme la
Politica de Tratamiento de Datos Personales

2. Que me ha sido informada la finalidad de la
recoleccion de los datos personales, la cual
consiste en: preguntas relacionadas a los
motivos de retiros voluntarios y perspectivas
generales con respecto al manejo interno de la
compaifiia.

3. Es de caracter facultativo o voluntario
responder preguntas que versen sobre Datos
Sensibles o sobre menores de edad.

4. Mis derechos como titular de los datos son los
previstos en la Constitucion y la ley,
especialmente el derecho a conocer, actualizar,
rectificar y suprimir mi informacion personal, asi
como el derecho a revocar el consentimiento
otorgado para el tratamiento de datos
personales.

5. Los derechos pueden ser ejercidos a través de
los canales dispuestos y observando la Politica
de Tratamiento de Datos Personales.

6. Se garantizara la confidencialidad, libertad,
seguridad, veracidad, transparencia, acceso y
circulacién restringida de mis datos y se
reservara el derecho de modificar su Politica de
Tratamiento de Datos Personales en cualquier
momento. Cualquier cambio serd informado y
publicado oportunamente.

7. Teniendo en cuenta lo anterior, autorizo de
manera voluntaria, previa, explicita, informada e
inequivoca para tratar mis datos de acuerdo con
la Politica de Tratamiento de Datos Personales
para los fines relacionados con su objeto y en
especial para fines legales, contractuales,
misionales descritos en la Politica de
Tratamiento de Datos Personales.

8. La informacion obtenida para el Tratamiento
de mis datos personales la he suministrado de
forma voluntaria y es veridica.

Manifiesto que comprendo y estoy de acuerdo
con el texto anteriormente suministrado

@ Estoy de acuerdo y acepto

O No estay de acuedo y no acepto



Test de percepcion de inteligencia emocional al interior de Atento S.A.

En la serie de preguntas que se realizan a
continuacién se presenta una escalade 1 a4,
marque con una X solo una de las opciones donde:

4 es Siempre

3 es Casi siempre
2 es Casi nunca

1 es Nunca

El principal motivo de su retiro es: *

() Personal

Familiar

Estudios

Inconvenientes laborales
Mejor oferta laboral

Problemas de salud

0600006

Otro:

Al ingresar a la compaiiia recibio capacitacion adecuada para el manejo del *
producto?

1 2 3 4

Nunca O O O O Siempre

;Se le indicaron cudles eran las funciones de acuerdo al cargo? *
1 2 3 4

Nunca O O O O Siempre

;Recibié informacion clara acerca de la remuneracidn y bonificaciones? *

1 2 3 4

Nunca O O O O Siempre

;Recibid las herramientas necesarias para |a realizacion de sus tareas? *
1 2 3 4

Nunca O O O O Siempre

¢Recibié apoyo y confianza de su jefe inmediato? *

1 2 3 4

Nunca O O O O Siempre

:El equipo de entrenamiento brindaba un ambiente en el que se sentia confiado  *
para realizar preguntas y despejar dudas?

1 2 a 4

Nunca O O O O Siempre



¢Padia comunicar con facilidad temas laborales con su jefe directo? *

Nunca O O O O Siempre

¢Las retroalimentaciones por parte de su jefe directo eran acertadas y orientadas *
alamejora?

Nunca O @] O O Siempre

iConsidera que el manejo de emociones es crucial para la permanenciaensu  *
cargo?

Nunca O O O O Siempre

¢5u jefe fomentaba el trabajo en equipo? *

Nunca O O O O Siempre

¢Se le facilitaba pedir ayuda a su grupe de trabajo? *

Nunca O O O O Siempre

¢Existia un trato respetuoso en el equipo de trabajo? *

Nunca O O O O Siempre

¢Se sintid a gusto con el grupo de trabajo? *

Nunca O O O o Siempre

iLeresultaba fécil darse cuenta de lo que los demas esperaban de usted? *

Nunca O O O O Siempre

¢Aceptaba de buena manera las criticas y observaciones? *

Nunca O O O O Siempre

Cuéndo algo le molestaba, ; Buscaba excusas para escapar de la situacién? *

Nunca O O O O Siempre
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£Qué nivel de estrés generaba su puesto laboral en su dia a dia? *

Muy bajo O O O O O Muy alto

¢£Sus emociones suelen controlar las reacciones frente a personas y situaciones? *

Nunca O @] O O Siempre

¢Separa con facilidad los temas personales de los temas laborales y no permite  *

que se afecten mutuamente?

Nunca O O O =) Siempre

¢Considera que el trabajo bajo presién incrementa su productividad? *

Nunca O O O D, Siempre

¢Es bueno dejando ir las cosas en lugar de tomarlas de forma personal? *
1 2 3 4

Nunca O O O @) Siempre

Cuando tuvo inconvenientes con sus jefes directos ;Considerd distanciarse de
ellos o hablarlo directamente?

() Distanciarse

O Hablar directamente

(El trato de su jefe inmediato influy6 en su desempeio lahoral? *

Nunca O O © O Siempre

¢Recomendaria Atente S.A. como un lugar amigable para trabajar? *

Nunca O & Q O Siempre
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Anexo C, formato de proteccion de datos

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012, "Por el cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales" y de conformidad con lo sefialado en el Decreto

1377 de 2013, con la aceptacion de esta encuesta manifiesto que he sido informado de lo siguiente:

1. Las personas creadoras del cuestionario actuaran como responsables del Tratamiento de
datos personales de los cuales soy titular y que, conjunta o separadamente podran
recolectar, usar y tratar mis datos personales conforme la Politica de Tratamiento de Datos
Personales

2. Que me ha sido informada la finalidad de la recoleccion de los datos personales, la cual
consiste en: preguntas relacionadas a los motivos de retiros voluntarios y perspectivas
generales con respecto al manejo interno de la compaiiia.

3. Es de caracter facultativo o voluntario responder preguntas que versen sobre Datos
Sensibles o sobre menores de edad.

4. Mis derechos como titular de los datos son los previstos en la Constitucion y la ley,
especialmente el derecho a conocer, actualizar, rectificar y suprimir mi informacion
personal, asi como el derecho a revocar el consentimiento otorgado para el tratamiento de
datos personales.

5. Los derechos pueden ser ejercidos a través de los canales dispuestos y observando la
Politica de Tratamiento de Datos Personales.

6. Se garantizard la confidencialidad, libertad, seguridad, veracidad, transparencia, acceso y
circulacion restringida de mis datos y se reservara el derecho de modificar su Politica de
Tratamiento de Datos Personales en cualquier momento. Cualquier cambio sera informado
y publicado oportunamente.

7. Teniendo en cuenta lo anterior, autorizo de manera voluntaria, previa, explicita, informada
e inequivoca para tratar mis datos de acuerdo con la Politica de Tratamiento de Datos
Personales para los fines relacionados con su objeto y en especial para fines legales,
contractuales, misionales descritos en la Politica de Tratamiento de Datos Personales.

8. Lainformacion obtenida para el Tratamiento de mis datos personales la he suministrado de

forma voluntaria y es veridica.



67

Anexo D, evidencia de participacion en la Encuesta de retiro Atento S.A.

Algunas de las evidencias que los participantes enviaron se muestran aqui, sin especificar

ninguna informacién personal ni identificacion para respetar su privacidad.

B trouesderim dmmoSe. X |

L C & docsgooglecom/ionms,

Encuesta de retiro Atento S.A.

Se ha registrado LU respuesta

Ver puntuacién

Google Formularios

Evidencia 1.

docs.google.com

Encuesta de retiro
Atento S.A.

Se registro tu respuesta.

Ver la puntuacién

Enviar otra respuesta

El formulario se cred en UNIAGUSTINIANA. Denunciar
abuso

Google Formularios

Evidencia 2.
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Encuesta de retiro
Atento S.A.

Se ha registrado tu respuesta.

Ver puntuacién

Enviar otra respuesta

Este formulario se cred en UNIAGUSTINIANA. Notificar uso
inadecuado

Google Formularios

Evidencia 3.

Encuesta de retiro
Atento S.A.

Se registrd tu respuesta

Ver la puntuacion

Enviar otra respuesta
El formulario se cred en UNIAGUSTINIANA. Denunciar

abusa

Google Formularios

< > M m O

Evidencia 4.
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0 @ docs.google.com/forms

Encuesta de retiro
Atento S.A.

Se ha registrado tu respuesta

Ver puntuacién

Enviar otra respuesta

Este formulario se cred en UNIAGUSTINIANA. Notificar uso
inadecuado

Google Formularios

Evidencia 5.




