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Resumen

En el presente trabajo realizaremos la identificacion y el analisis de las principales causas que
generan una alta rotacion de personal en la compaiiia Américas BPS durante el Gltimo trimestre
del ano 2023. Para poder obtener los datos requeridos se utilizardn herramientas como encuestas
y entrevistas que reflejen la situacion actual de la compaiia para posteriormente generar
conclusiones y recomendaciones que puedan mitigar el impacto del constante cambio de
colaboradores. La rotacion del personal ocasiona en la compafiia pérdida de recursos econdmicos
ya que se presentan gastos de contratacion como exdmenes médicos, afiliaciones, capacitacion
etc., ademas que representa sobrecarga laboral para el personal que realiza estos procesos. Dentro
de este trabajo también se podra evidenciar el nivel de satisfaccion que presentan los
colaboradores frente a las condiciones suministradas por la compaiiia y si las mismas cumplen
con las expectativas y necesidades reales de los colaboradores. Es importante tener en cuenta que
el recurso humano de la compaiiia es uno de los factores principales para que la misma se
encuentre en constante crecimiento y se obtengan los resultados deseados por este motivo se
requiere conocer las caracteristicas principales de la poblacion y asi establecer estrategias que

sean acordes a las necesidades propias.

Palabras Claves: Talento humano, rotacion de personal, clima laboral, satisfaccion laboral,

encuestas de retiro, bienestar laboral.



Abstract

In this work we will carry out the identification and analysis of the main causes that generate
high personnel turnover in the Américas BPS Company during the last quarter of 2023. In order
to obtain the required data, tools such as surveys and interviews will be used that reflect the
current situation of the company to subsequently generate conclusions and recommendations that
can mitigate the impact of the constant change of collaborators. Personnel turnover causes loss of
economic resources in the company since hiring expenses such as medical examinations,
affiliations, training, etc. arise, and it also represents work overload for the personnel who carry
out these processes. Within this work, it will also be possible to demonstrate the level of
satisfaction that the collaborators have with the conditions provided by the company and whether
they meet the expectations and real needs of the collaborators. It is important to keep in mind that
the company's human resources are one of the main factors for it to be in constant growth and to
obtain the desired results. For this reason, it is necessary to know the main characteristics of the

population and thus establish strategies that are consistent with their own needs.

Keywords: Human talent, staff turnover, working environment, work satisfaction, retirement,

surveys, work well-being.
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Planteamiento del problema.
1.1 Problema de Investigacion.

Américas Business Process Services, es una compafia de economia tipo mixta (60% privada y
40% publica) con 18 afios de trayectoria en el mercado, cuenta con aproximadamente 6500
colaboradores. Las sedes fisicas se encuentran ubicadas en las ciudades de Bogoté y Cali, aunque
debido a la modalidad de teletrabajo se tiene una cobertura a nivel nacional completa.

La compaiiia ofrece servicios de Contact center para clientes de diversos sectores econdmicos,
en donde los colaboradores deben atender llamadas inbound, outbound o contestacion de chats y
redes sociales con el fin de brindar respuesta oportuna a los usuarios.

Dentro de la organizacion se manejan diferentes tipos de contratos; contrato a término fijo para
los colaboradores operativos y contrato indefinido para personal administrativo. Los pagos de la
ndémina son quincenales y son oportunos lo cual genera tranquilidad tanto para la organizacion
como para los trabajadores.

La gerencia de Talento Humano depende directamente de la Gerencia General. El Area de
Talento Humano maneja las siguientes direcciones:

. Direccion de compensacion y nomina

o Direccion de desarrollo, formacion y calidad de vida

. Direccioén de seleccion y reclutamiento

. Direccion de relaciones laborales

. Direcciéon de Seguridad y Salud en el Trabajo

E1 80% de los colaboradores se desempefian como asesores de servicio al cliente y se encuentran
en un rango de edad de 18 a 25 afios, la mayoria de los colaboradores estdn cursando estudios
universitarios o tecnoldgicos.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de la poblacion y la compaiiia se ha detectado que una de
las problematicas mas relevantes que se presentd en el afo 2022 fue la rotacion de personal, ya
que, al ser un sector con alta demanda laboral, en cual los salarios y las compensaciones son
similares entre las compafiias, los colaboradores no generan un vinculo estrecho con la
organizacion porque ven la capacidad de cambiar de trabajo. Asi mismo los colaboradores toman
la vacante de manera temporal, es decir, mientras terminan sus estudios o consiguen un trabajo en

el que ejerzan sus diferentes profesiones.
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Los colaboradores no se familiarizan con la compatfiia debido a la falta de un plan estructurado
de beneficios que permita suplir las necesidades de estos, es por ello que no tienen la oportunidad
de ascender debido a que no esta establecido un plan de carrera o de desarrollo en cual se potencien
sus habilidades, las movilizaciones internas son escasas y no tienen una difusiéon importante.

Para contextualizar la problemética expuesta anteriormente debemos definir que existen 4 tipos
de rotacion de personal:

. Involuntaria: Esta se relaciona cuando no fue decision del empleado dejar la compania

. Voluntaria: Cuando el colaborador se retira de la empresa por su propia decision.

. Deseable: Cuando la empresa despide o pierde un trabajador que presentaba bajo
rendimiento.

. Indeseable: Cuando la empresa pierde un empleado de mayor rendimiento.

Algunas de las causas méas comunes de la rotacion de personal son:

e Recibir una mejor oferta laboral en otra empresa

La mayoria de los estudios sobre las causas de la alta rotacion de personal voluntario coinciden
en que mas dinero, tiempo libre, mejores beneficios, un ascenso y la perspectiva de un jefe mas
comprensivo son las 5 principales razones por las que los colaboradores se marchan a otros puestos.

e [Exceso de trabajo

Si un colaborador tiene una carga laboral alta, es probable que no tenga un buen desempefio en
su labor, sin embargo, si esto se vuelve parte de su rutina puede generar inconvenientes para la
compaiiia, para ¢l como colaborador y con su equipo de trabajo.

Es posible que la carga laboral conlleve a que el colaborador permanezca mas tiempo en su
trabajo y esto afecte su vida personal.

e Falta de reconocimiento

Los colaboradores deben sentir que su trabajo esta siendo valorado y cuando no se les otorga
ese reconocimiento pueden sentirse menospreciados y con ello disminuir su motivacion laboral.

e Una mala cultura organizacional

La cultura organizacional tiene una fuerte correlacion con la felicidad de los empleados. Si no
se tiene una cultura positiva que guste a los empleados, éstos serdn menos productivos y en
consecuencia generara una baja motivacion laboral.

De acuerdo a expuesto anteriormente se puede deducir que segun los tipos de rotacion el que

aplica para la empresa Américas Business Process Services es la rotacion voluntaria ya que las
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personas deciden abandonar sus cargos porque se les presenta una mejor oportunidad laboral donde
les ofrecen condiciones laborales dptimas, estabilidad laboral y demas factores que influyen en la
decision, asi mismo por la falta de crecimiento profesional en la empresa, ya que en ocasiones un
empleado puede durar muchos afos ejerciendo un cargo y no logra ascender o no le dan beneficios
para poder estudiar y superarse.

Esta rotacion de personal ocasiona para las empresas retraso en tareas, sobrecostos, falta de
capacitacion, desgaste administrativo, y sobre todo una imagen negativa, lo que genera dificultad
para encontrar candidatos calificados, es por esto el area de talento humano se ve directamente
afectado, ya que frecuentemente debe realizar proceso de seleccion y contratacion.

Un estudio realizado en marzo del 2018 por LinkedIn indica que:
En el afio 2017 se cierra con una rotacion laboral del 10,9 % es decir que mas de 1 de cada 10
profesionales cambiaron de empleador. Asi mismo, este reporte destaca los sectores ligados a la
tecnologia, el retail y medios de entretenimiento como los de mayor rotacion. Los sectores de la
tecnologia presentan una rotacion del 13,2%. Dentro de este sector las compaiiias que se dedican a los
videojuegos 15 presentan un 15,5%, la internet 14,9%, y la industria del software un 13,3%. Las
empresas dedicadas al retail sigue de cerca al sector tecnologico con un 13%, mientras que el sector de
entretenimiento se encuentra con un 11,4%, los servicios profesionales (11,4%) y el de gobierno -
educacion-organizaciones sin animo de lucro (11,2%), y asi se completan los cinco sectores con mayor

rotacion en el mercado colombiano. (Segura, 2021, pp 14-15.)

Para la compafiia Américas Business Process Services, se observo que para el afio 2022 presento
una rotacion de personal del 15%, evidenciando que su promedio de rotacion se encuentra por

encima de las demés organizaciones.

1.2 ;Qué estrategia se puede disefiar para disminuir el alto nivel de rotacion de personal en

la organizacion?
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1. Justificacion

En la investigacion propuesta buscamos de manera personal identificar las necesidades
especificas de los colaboradores con el fin de proponer estrategias que sean propias de la empresa
y que generen métodos de retencion para el personal, partiendo de este anélisis realizaremos un
aporte significativo a la compafiia donde el colaborador se sienta satisfecho y motivado para
desempefiar su labor.

Un colaborador satisfecho con su trabajo genera estabilidad economica y emocional que se ve
reflejada en los aportes que brinda el individuo a la sociedad, frente a la organizacion esto le
permitird crecer personal y profesionalmente, asi mismo al tener un buen clima laboral en la
organizacion creara una fidelidad de la persona hacia la compainia.

Debido a la problematica que presenta la empresa Américas BPS, se busca disefiar una estrategia
que permita disminuir la constante rotacion de personal ya que esto ha generado inconvenientes
dentro de los procesos que se encuentran establecidos en la organizacion y que ocasionan falencias
en los mismos, disminuyendo la productividad.

Al disefiar estrategias de retencion de personal acorde a las necesidades se espera disminuir los
sobrecostos en los procesos de contratacion, fuga de conocimientos, ademas del desgaste
administrativo en cuanto a todo el proceso que se realiza.

El Contact center, al trabajar directamente con el talento humano permite generar un factor
diferencial que lo haga mas competitivo frente a otras companias del sector aumentando la

atraccion del personal y asi mismo lograr una mejor posicion en el mercado.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Disefiar estrategias para la retencion del personal que permita la disminucién de larotacioén que
se presenta en la empresa Américas BPS durante el afio 2023.
3.2 Objetivos especificos

Identificar la relacion entre rotacion de personal e insatisfaccion laboral.

Describir los factores que generaron la rotaciéon de personal en la empresa BPSdurante el
afio 2023.

Analizar las estrategias empleadas actualmente por el area de bienestar y calidad de vida

enfocadas en la satisfaccion laboral.
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4. Marco referencial
4.1 Marco Referencial.

En el presente apartado se tendran en cuenta conceptos y pilares basicos para el desarrollo de la
investigacion, asi como comprender los puntos de vista y los estudios realizados por los diferentes
investigadores y las conclusiones a las cuales estos mismos han llegado.

Flores citado en Leyva et al. (2016). Indica:

Hay que recalcar que la mano de obra en los Call Center estd compuesta por jovenes, sin embargo, es
importante mencionar que aun asi el nuevo modelo de economia basada en servicios y el frecuente uso
intensivo de tecnologias de informacion y comunicacion no es una fuente de empleo suficiente para las
dimensiones de la nueva oferta de fuerza de trabajo. Por lo que, en la mayoria de los casos, se puede
notar que las empresas de tipo Call Center tienen una elevada rotacion de personal y un personal no
comprometido con ellas, aunque el personal no es el unico culpable, se pueden mencionar otros
factores, entre los que destacan los medios de reclutamiento, acompafiados obviamente tanto de
sus politicas como del medio ambiente que se tenga. En este tipo de empresas se conoce que la
permanencia de sus empleados no es duradera, pero se considera que es parte de la misma naturaleza de
los Call Center.

Dando contexto al sector econdmico de la compaiiia y a las caracteristicas del personal que
labora en la compania de acuerdo a Leon, et al ( 2017):

Se espera que el representante de servicios al cliente (RSC) de un call center satisfaga ciertos
estandares respecto del tiempo que le toma resolver la pregunta de un cliente, lo que incluye un tiempo
hablando y un tiempo en espera, y que provea una solucion para el cliente en la primera llamada. Es
importante tener en cuenta que los representantes de servicios son medidos bajo los parametrosde la
compaifiia y del mismo servicio prestado. Los indicadores mas comunes presentados en los Call Center
son: duracion de llamadas, ausentismo, adherencia, calidad, etc. Una medicion realizada con unos
lineamientos muy altos puede generar que la meta sea inalcanzable ocasionandomalestar dentro de los
colaboradores y puede ser un factor de rotacion.

La rotacion de personal como la entrada de personal, su estancia en la empresa y su salida,
ademads, “la rotacion de personal se utiliza para definir la fluctuacion del personal entre una
organizacion y su ambiente; esto significa que el intercambio de personas se define por el
volumen que ingresan en la organizacion y de las que salen de ella” (Chiavenato, 1988, p. 23).
Teniendo en cuenta esta esta definicion se puede identificar que la rotacion es un factor que

siempre va a estar presente en una organizacion, sin embargo, un cambio constante y elevado
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del personal genera que seincurran en gastos altos en los procesos de seleccion y contratacion
como capacitacion, examenes médicos, dotacion, elementos de proteccion personal, tiempo del

personal de talento humano, etc.

De acuerdo con Zimmerman,(2006).
Se define como Rotacion voluntaria de personal, como la separacion que un empleado inicia y lleva a
cabo por cuenta propia a fin de concluirla relacidén laboral, ya sea via la renuncia o el abandono de
trabajo. Para que la rotacion voluntaria sepresente el colaborador ha pasado por diferentes situaciones
que no permiten una fidelizacion con la organizacion.

Pigors y Meyers (1985):
Recomiendan las siguientes medidas para reducir la rotacion de personal: mejorar los procesos de
seleccion, identificacion de aptitudes y aptitudes para el cargo, procesos adecuados de capacitacion e
induccion, analisis de las relaciones laborales, supervision y liderazgo adecuados, salarios acordes,
aumentos de sueldos en periodos criticos y redisefio de puestos.

Por otra parte, Strauss y Sayles (1985):
La rotacion de personal permite al trabajador conocer nuevas ocupaciones, ampliar sus conocimientos
y evaluar sus potencialidades reales, buscar nuevas oportunidades de promocion, ascenso, mejorar sus
ingresos y las condiciones de trabajo.

De acuerdo con (Fernandez y Junquera, 2013):
Relacionan la rotacion de personal con los ingresos y salidas de personal de una organizacion. La
desvinculacion de colaboradores de una organizacion es una fuga de capital humano ya que las
empresas que son competencia en el mercado pueden contratar personal ya capacitado en temas
especificos que se requieran para el desarrollo de las labores adicionalmente puede haber escape de
informacion sensible de las compafiias y de sus diferentes procesos.

En la revista Gestiopolis del mes de diciembre, Escobedo (2013):
Crea el articulo Rotacion de personal, donde habla acerca de la importancia del manejo de la rotacion
de personal y la relacion que tienen con el cumplimiento de los objetivos organizacionales. En este
articulo se dimensionan las necesidades a de sus colaboradores a nivel personal y a nivel empresarial.
Las organizaciones deben alinearse con el talento humano para lograr un equilibrio y un desarrollo
personal y profesional de los colaboradores para que se logre un vinculo con la compaiiia y se reduzca

la rotacion.
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Igualmente, en la revista Gestiopolis, Valdés (2010):

En el articulo Clima organizacional del mes de febrero, asegura que mantener unos excelentes
resultados en el cumplimiento de las metas y un buen rendimiento de los colaboradores garantiza que
exista una rotacion del personal importante, debido a que otro factor importante es el clima laboral y si
este no es favorable se genera una insatisfaccion laboral, ocasionando baja o nula motivacion y por
ende no se sienten comprometidos con la organizacion. Complementando la referencia anterior, Parada
(2012), en el articulo “Mejorando el clima laboral gracias a la RSI” argumenta que un clima laboral
también tiene diversas perspectivas y que su alcance debe contemplar acciones que vayan mas alla de
cumplir los parametros legales.

Cuesta, et al. (2005).

En donde plantea que, la rotacion de personal es consecuencia de ciertos fenomenos localizados interna
y externamente en la organizacion que tienen que ver con la actitud y comportamiento del personal y

en estrecha relacion con: la satisfaccion laboral, la motivacion, la productividad y la disciplina laboral.

Algunas de las causas por las cuales se da la rotacion de personal es por la insatisfaccion que se genera
por parte del personal de la empresa, pues, no cuentan con las garantias necesarias para el desarrollo de
su trabajo, la motivacion del empleador hacia los empleados se queda corta y solo se limita a ofrecer lo
estrictamente necesario sin dar un plus adicional, incentivos que son una buena motivacion para el
personal, buscando de esta manera que den mas de si mismos y trabajen conjuntamente con los planes
estratégicos de la empresa, ya que seglin estudios realizados esto genera una correlacion significativa
con el compromiso del empleado con la organizacion.

En cierta medida uno de los factores determinantes en cuanto a la rotacion de personal dentro de una

compafiia es el descontento que los colaboradores presentan frente a su trabajo, bien sea por las

condiciones internas y externas del entorno, el tener un colaborador motivado genera sentido de
pertenencia por la labor a desempefiar, esto se ve reflejado en la productividad y en el cumplimiento de
los objetivos estratégicos.

Segtn lo senalado por Robbins (1988:433): “la rotacion de personal es el retiro voluntario e
involuntario permanente de una organizacién. Puede ser un problema, debido al aumento de los
costos de reclutamiento, de seleccion, de capacitacion y de los trastornos laborales™.

Chiavenato (2009, citado por Macario, 2018) menciona que: la “rotacién de personal es la
cantidad de personas que salen de la empresa de forma voluntaria e involuntaria, por causas
externas e internas en un periodo de tiempo establecido por el cual puede ser calculado o

determinado de forma cientifica y objetiva”.

17



Es por esto por lo que las empresas hoy en dia deciden dejar algunos de sus procesos en manos
de terceros, para evitar entrar en gastos operativos adicionales por la constante rotacion de personal
que se puede presentar, en ocasiones se debe tener en cuenta que una de las posibles causas por lo
que se da la rotacion de personal a causa externa son debido a que encuentran una mejor oferta
laboral que les pueden aportar al crecimiento personal y profesional.

Si se observa desde otra perspectiva en las empresas también hay empleados que poco aportan al

cumplimiento de los objetivos estratégicos y se convierten en un problema, este tipo de rotacion es

conocida como “rotacion de personal funcional”, puesto que, “puede ser beneficioso para la
organizacion, ya que los costos de mantener a trabajadores improductivos pueden ser mas altos, que los

costos de reclutar y capacitar a otros mas eficaces”. (Bohlander, 2008:90).

Chiavenato (2009) determina que existen diferentes causas internas en la relacion a la rotacion:
Causas Internas: algunas de estas mismas son, politicas salariales de la organizacion, progreso
profesional dadas por la organizacion, tipos de relaciones humanas existentes dentro de la
organizacion, clima organizacional, politicas de reclutamiento y seleccion de recursos humanos,criterios
de evaluacion de desempefio”

Zulema (2009):

Causas Externas: afirma que las circunstancias externas de cualquier compaiiia no son suficientes

para provocar un cambio de puesto de trabajo, si el colaborador afectado no permite que pueda

madurar en su interior y creen el motivo valido. Paralelamente existen motivos personales
independientes que pueden inducir al trabajador a cancelar su contrato de trabajo.

Orozco (2013):

Explica que la rotacion de personal es la proporcion de personas que salen de una organizacion, sin

tomar en cuenta los que realizan de una forma inevitable tales como jubilacioén y fallecidos, sobre el

total del numero de personas promedio de una compaiiia en un determinado periodo de tiempo.

De acuerdo con Puchol (1994):

Una de las causas que puede generar la rotacion de personal en una organizacion es la insatisfaccion

laboral, sobre todo si la persona insatisfecha constituye un recurso humano altamente demandado, lo

que establece una competencia entre oferta y demanda donde es el trabajador quien tomara la decision
final, entre mas se presente insatisfaccion laboral mas rotacion de personal abra, es por esto que las
empresas deben velar o procurar que sus empleados se sientan satisfechos en todos los ambitos, ya
sean capacitandoles, recompensas por las labores que realizadas, condiciones laborales adecuadas, la

motivacion juega un papel muy importante.
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Segun Chiavenato (2009):
La motivacion puede definirse como la voluntad por alcanzar las metas de la organizacion,
condicionada por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad personal. Otra de las de las
razones mas importantes es el clima organizacional, la buena relacion que se pueda tener entre los
compafieros de trabajo, con los subalternos es importante para que el empleado se sienta motivado y
satisfecho.
La rotacion de personal es el proceso mediante el cual las organizaciones suelen reemplazar ya sea uno
o varios empleados, es un proceso que puede generar impactos tanto en la organizacion como en los
colaboradores que se encuentran en la misma, normal y especialmente cuando se presenta un alto nivel
de rotacion tiende a presentar connotaciones negativas dentro de los procesos que se manejan en la
empresa, pero ocasionalmente genera beneficios para los mismos.

De acuerdo con robins (1996):
la rotacion también puede significar una interrupcion en el trabajo eficiente de una organizacion,
cuando el personal conocedor y experimentado se va y es necesario encontrar y preparar reemplazos
para trabajos de responsabilidad, esto ha llevado a que las diferentes empresas que concentren grandes
horas de anélisis en encontrar las causas que estan generando la rotacion, para poder generar estrategias
que la disminuya. Esto debido a que cuando existe alta rotacion en la empresa, se presentan algunos
factores que afectan negativamente la compaiiia, tales como: dificil reposicion de aquellos
colaboradores que salieron, incremento en los costos, desmotivacion de los compafieros de trabajo,
alteracion de actividades laborales y sociales, dafio en la imagen de la compaiiia (p.27)

Segun Chiavenato (2007):
La rotacion del personal se utiliza para definir la fluctuacioén del personal entre una organizaciéon y su
ambiente; en otras palabras, el intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente esta
definido por el volumen de personas que ingresan y que salen de la organizacion normalmente la
entrada y salida de empleados permite incorporar nuevos talentos, ideas e incluso puntos de vista que
pueden favorecer a la empresa, asi mismo permiten una mejora en las condiciones laborales del
empleado saliente o que este adquiera nueva experiencia en otro puesto o compaiia.
También permite que los empleados que estan siendo poco productivos o que no encajan en el puesto
que ocupan puedan ser sustituidos, esto brindando nuevas posibilidades y mejora en los procesos de la
organizacion como tal.

Gonzales, (2009) indican que:
El Tema de la retencion del personal se ha convertido en uno de los aspectos mas problematicos que

debe enfrentar el area de recursos humanos (RH) de las organizaciones del sector publico y privado. La
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situacion se agudiza por la falta de trabajadores calificados para hacer frente a los nuevos retos

asociados con la tecnologia que caracterizan ahora al mercado laboral (Ban, 2007)

Toda empresa hace un esfuerzo constante por contratar a personas con talento y habilidades
especiales, esa misma razon conlleva a encontrar una forma viable de generar lo que conocemos
como la retencion de personal, una de las claves principales para lograr la retencion del personal
es generar una conexion y asi mismo una conexiéon muy fuerte del colaborador hacia la
organizacion como tal, la mejor forma para lograr esto es demostrar que hay confianza hacia el
colaborador y en la labor que realizan a diario, por lo que lo mas recomendable es tratar a los
empleados con respeto y asi mismo demostrar la confianza que tiene la organizacion en ellos.

Estudios como los de Mesmer (citado en Gonzales, 2009) afirman que:

Con el animo de buscar retener al personal clave de las organizaciones, estas debenimplementar cuatro

aspectos: a) atencion a los impulsadores de satisfaccion en el trabajo (beneficios y compensacion); b)

ambiente de trabajo; c) fomento a los planes de carrera y desarrollo, y d) balance entre el trabajo y la

vida.

Es importante siempre elogiar y reconocer de manera sincera los logros del equipo de trabajo,
y no es complejo hacerlo, a veces con simple gracias es suficiente para motivar y valorar el trabajo
de cada colaborador, La comunicacién y la habilidad de escuchar las preocupaciones de sus
empleados facilita la retencion del talento. De esta forma, los miembros de un equipo saben que
tienen un gerente que se toma en serio sus problemas, al mostrar siempre un verdadero interés en
el desarrollo profesional que presenta cada colaborador en su proceso laboral asegurara el éxito de
la organizacion a largo plazo, también permitira que los colaboradores optar por mostrar su mejor
rendimiento en cada proceso que se desarrolla en la misma.

Por otro lado, Maier (1960) hace referencia que: “Una compaiiia con una rotacion de personal
elevada estd mal considerada por los empleados y porla sociedad” (p. 541). Esto quiere decir que
una alta rotacion afecta la imagen de la organizacion haciéndola poco atractiva ante la
competencia adicionalmente que se generan rechazo por parte de las personas que se encuentran
en busqueda de trabajo.

Reyes (1973) argumenta que:

Cuando se presenta rotacion se tienen los siguientes inconvenientes: La falta de integracion y

coordinacion, la imagen de la empresa y posibilidad de divulgacion de sistemas, formulas, etc.”. al no

contar con un equipo de trabajo estable no se pueden establecer estrategias de trabajo que perduren en el
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tiempo ya que los estilos de trabajo y las habilidades de cada colaborador son diferentes asi se

encuentren en el mismo puesto de trabajo.
Pigors y Meyers (1985):

Hacen referencia que la rotacion de personal es el grado de movilidad de los empleados dentro de una

organizacion; evitable o inevitable; saludable o no saludable. Ellos expresan que cada tipo derotacion

es generado por diferentes componentes. Las causas que son inevitables de acuerdo con losautores son:

enfermedades cronicas, accidentes que producen lesiones parciales o totales permanentes, la muerte y

la jubilacion.

Segun lo indicado, la rotacion de personal se da por otras causas diferentes a la insatisfaccion o
falta de motivacion de los empleados, diferentes tipos de enfermedades, accidentes laborales y
hasta la muerte hacen que este referente sea un porcentaje muy minimo en lo que respecta a la
rotacion de personal, el grueso de este indicador se da mas por insatisfaccion y falta de motivacion

por parte de los empleados.
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5. Metodologia
En el presente proyecto realizaremos un planteamiento de diferentes técnicas encaminadas a
identificar los factores que generan una alta rotacion del personal y que nos permitird definir una

estrategia que minimice este impacto en la empresa Américas BPS.

5.1 Enfoque de la investigacion
De acuerdo con Hernandez Sampieri y Mendoza, (2008):
Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informaciéon recabada
(meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.
Por tanto, a través del enfoque mixto se recolectara y analizara datos cuantitativos y cualitativos
a través de las encuestas de retiro del personal, asi mismo se realizaran entrevistas a una pequeia
parte del personal que nos permitira crear estrategias de disminucion de rotacion de personal de la

empresa Américas BPS.

5.2 Diseiio de la investigacion

La investigacion se basa en un disefio no experimental, debido a que observaremos el contexto
laboral en condiciones naturales de la organizacién Américas BPS sin manipular los factores, que
se presentan en la compaiiia.

Como sefiala Kerlinger (1979): “es investigacion donde no hacemos modificacion intencional
de las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar

fenomenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (p. 116).

5.3 Poblacion

Actualmente la empresa Américas BPS cuenta con una plata de personal muy robusta que oscila
entre los 5000 a 5500 personas, todas ellas distribuidas en diferentes sedes en la ciudad de
Bogotamanera presencial y a nivel Nacional de manera Virtual donde se desempefian diferentes
cargos desde la parte administrativa como operativa. Como objeto de estudio nos enfocaremos en
el 1% de los asesores de call center para realizar trabajo de campo, como también se tendran en

cuenta los retiros voluntarios del personal durante el ultimo trimestre del afio 2023.
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Segun Tamayo (2012):
La poblacion es la totalidad de un fendomeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que
integran dicho fenémeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto
N de entidades que participan de una determinada caracteristica, y se le denomina la poblacion por

constituir la totalidad del fenomeno adscrito a una investigacion (p.180)

5.4 Muestra
La Encuesta de clima laboral se realizard a 50 colaboradores lo que equivale al 1% de la
poblacion total. Respecto a las entrevistas de retiro se tomaran como muestra el 35% de estas
desvinculaciones laborales de forma aleatoria teniendo en cuenta que en el ultimo trimestre del
2023 presento 1250 retiros voluntarios. Por tanto, el tipo de muestreo que utilizaremos en el
probabilistico, enfocandonos en el muestreo aleatorio simple.
Segtn Lopez (2010):
Cada elemento del universo tiene una probabilidad conocida y no nula de figurar en la muestra, es
decir, todos los elementos del universo pueden formar parte de la muestra. Los métodos de muestreo
probabilistico son aquellos que se basan en el principio de equiprobabilidad. Es decir, aquellos en los

que todos los elementos del universo tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar parte de

la muestra.

De acuerdo con Anoénimo, (2011):
Los métodos de muestreo probabilisticos son aquellos que se basan en el principio de equiprobabilidad.
Es decir, aquellos en los que todos los individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos para
formar parte de una muestra y, consiguientemente, todas las posibles muestras de tamafio n tienen la
misma probabilidad de ser seleccionadas. Solo estos métodos de muestreo probabilisticos nos aseguran

la representatividad de la muestra extraida y son, por tanto, los mas recomendables.

5.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion:

Inicialmente llevaremos a cabo encuestas de clima laboral por medio de un formulario que
contiene 21 preguntas de seleccion multiple y abierta las cuales permiten evidenciar el grado de
satisfaccion de los colaboradores con la compaiia.

Para poder obtener la informacién requerida utilizaremos como herramienta las entrevistas de

retiro diligenciadas por los colaboradores que presentaron renuncia voluntaria en el ultimo
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trimestre del afio 2023, efectuando la tabulacion de los datos obtenidos y por ende visualizar las

variables que generaron la desvinculacion voluntaria del personal.

Saldarriaga, (2009):
Generalmente las empresas no dan importancia a la entrevista de retiro que se debe hacer a toda
persona que se desvincula de la empresa, por voluntad propia o por convenio mutuo. Lo que olvidan
estas organizaciones es que nadie puede predecir el futuro de una persona, las posiciones que ocupara,
la autoridad que tendra. Pero sobre todo ello, olvidan, en el caso de los despidos, que esta decision,
cuando es fruto de los procesos disciplinarios, es un instrumento formativo, potente, de las actitudes de
aquellos trabajadores que no respondieron a los estimulos de cambio de comportamiento en la
organizacion y que, con esta decision, drastica, pueden reflexionar para no tener que enfrentar en el

futuro situaciones tan dolorosas.

5.6 Actividades detalladas que llevan al logro de los objetivos

. La aplicacion de las encuestas se realizard en 2 sesiones semanales que garantice
una adecuada recoleccion de la informacion.

o En el mes de agosto de 2023 se realizaran aleatoriamente las encuestas de clima laboral,
lascuales se implementaran de manera virtual al personal.

o Los resultados obtenidos se tabulardn de manera que permita generar graficas y
estadisticas,que sean de soporte para el andlisis y las estrategias a implementar.

o Solicitar Autorizacion a la Gerencia General y de Talento Humano para poder acceder a

lasencuestas de retiro del personal del ultimo trimestre del afio 2023.

5.7 Procedimiento

o Al realizar la encuesta de satisfaccion laboral y mediante los resultados obtenidos de la
misma, tendremos un diagndstico del clima organizacional actual que nos brindara las herramientas
necesarias para disefiar las estrategias que puedan mitigar la problematica que genera la constante
rotacion del personal.

. Verificacion de encuestas completas.

° Mediante la técnica de recoleccion de los datos de las entrevistas de retiro, se realizara el
analisis de cada uno de los items a través la tabulacion de la informacidon que nos permitira generar
variables y determinar los factores relevantes que se dan en la rotacion del personal.

o Organizar y revisar la informacion para analisis de datos.
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5.7.1 Encuesta de clima laboral Américas BPS.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSecF3 gBng8tNxYEhOcAWOqudzQYgAJiIUHO
B5sktwWKEKpPGw/viewform?usp=sf link
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSecF3_qBng8tNxYEh0cAWOqudzQYgAJiUHOB5sktwWKEKpPGw/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSecF3_qBng8tNxYEh0cAWOqudzQYgAJiUHOB5sktwWKEKpPGw/viewform?usp=sf_link

ENTREVISTA DE RETIRO -
DOCUMENTO PRIVADO americas
Cadigo: F06 THU 0107 ] Version: 01 I Fecha: 20/08/2014 Hoja 1 de 1
Nombre: I | Cedula: It |
Cargo; Fecha de Ingreso:
Campana Fecha de Retiro:
FechaEntrevista: | | Género:
Nivel Escolaridad: [ S T 1 Programa (estudios): |

Empleador: Estado Civil:
Nimero de Hijos: I I Edad:

1 Cual fue la causa que ocasiono el retiro, por favor seleccionar un solo motivo y sub-motivo:

R ia Vol ia - Ambi Laboral Renuncia Voluntaria - Otra Oferta Laboral
Relacion con el jefe Mayor relacion con la for 6 dé
Relacién con Compaieros Horario o Jornada Laboral.
Ambiente Estresante en la Linea Mejores beneficios.
Ambiente estresante en CCAm Mayor salario - Entre 50 y 75 mil
Baja Motivacion Mayor salario - Entre 75 y 100 mil
Falta de reconocimiento del trabajo bien hecho Mayor salario - Entre 100 mil y 150 mil
Fatiga laboral en la operacion actual Mayor salario - Entre 150 mil y 200 mil
Meonotonia de la labor Mayor salario - Entre 200 mil y 250 mil
- Mayor salario - Entre 250 mil y 300 mil
Ri Ve ia - Inc [ de Nomina Mayor salario - Entre 300 y 500 mil
Observaciones: Va a trabajar en un cargo similar al actual.
Si [ nNe
Nombre de la nueva empresa:
R ia Ve ia - Estudio Renuncia Voluntaria - Cambio de Condiciones
Debe Ii practica profesi I Cambios de turno
Incompatibilidad de Horario Cambio condiciones salariares (cambio variable o salario)
No le queda tiempo para sus actividades académicas Cambio de campafia
ﬁ R Vi Ta -Cre Tnterno | Renuncia Voluntaria - Motivos Personales
Observaciones:
r[_ R ia Vol ia - Difer ias Con Jefe | di J
I R fa Voluntaria - Sueldo
Il R ia Vi ia - Horarios | Cierre Campaiia | | Disminucion De Planta |
ﬁ' Bl R ia Vi ia - Salud | | [ Renuncia Voluntaria - Viaje ] | Abandono de Puesto | | Terminacién de Contrato |
[32 Vol ia - Familia Cancelacion de Contrato
| Cuidado de algin familiar Calidad
| Cuidado de Hijola Politicas de la empresa
| Situacion que no desea mencionar Productividad
2 Cual es el nombre de su altimo Jefe Inmediato: cargo: [
;Frente al liderazgo de su .Jefe como se siente? ¢ Frente al trato de su Jefe como se siente?
[ ] Muy Satisfecho Muy Satisfecho
| | Satisfecho Satisfecho
|| Insatisfecho Insatisfecho
|| Muy Insatisfecho Muy Insatisfecho
;Frente al acompaiiamiento de su Jefe como se siente? Observaciones:
[ ] Muy Satisfecho
|| Satisfecho
|| Insatisfecho
| | Muy Insatisfecho
3 ;Como se siente al respecto del puesto de trabajo (Computador, silla, 4  ;Como se siente al respecto de los horarios?
diademas)?
: Muy Satisfecho |Observacione Muy Satisfecho Observaciones:
|| Satisfecho Satisfecho
|| Insatisfecho Insatisfecho
1 Muy insatisfecho Muy | isfi
5 :Como se siente al resp del funci iento de los aplicativos y & ¢ Como se siente al respecto de la induccion y iento recibid
sistemas? para su desempefio en su puesto de trabajo?
| | Muy Satisfecho |Observacione Muy Satisfecho Observaciones:
|| Satisfecho Satisfecho
|| Insatisfecho Insatisfecho
Muy i ho Muy Insatisfecho
7 ¢ Como se siente al respecto del proceso de calidad (Monitoreo) en 8 ;Como se siente al respecto de suexperiencia laboral en CCAm?
: Muy Satisfecho |Observacione Muy Satisfecho Observaciones:
|| Satisfecho Satisfecho
Insatisfecho

Insatisfecho
Muy i ho
9 ;i Que recomendacion realizaria para seguir mejorando?

L]

3

Muy Insatisfecho

# éLe Gustaria Trabajar Nuevamente En CCAm? D Si

Observaciones Generales:

[

Figura 1. Formato encuesta de retiro. Américas. BPS (2023)
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5.8 Aplicacion de la metodologia

5.8.1 Encuestas de clima laboral

Teniendo en cuenta la continuidad del proyecto para la aplicacion de la metodologia, se adelantd
una reunion con la directora de desarrollo y calidad de vida de la Empresa Américas BPS con el
fin de solicitar la autorizacion para la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion
planteados anteriormente.

Una vez obtenida su aprobacion se procede a realizar las encuestas los dias 22 y 23 de agosto
de 2023, a un grupo poblacional de 50 colaboradores que fueron elegidos de manera aleatoria y
notificados previamente a través del consentimiento informado, con ello se buscd abarcar
diferentes areas y cargos lo que nos permite tener un esquema mas amplio, para que de esta manera
se realice un analisis general de la compaiiia.

Las encuestas se desarrollaron de manera virtual haciendo envio del enlace para el
diligenciamiento via WhatsApp, durante el proceso de recoleccion de la informacion se garantizé

el acompafiamiento por parte del grupo de trabajo.
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5.8.1.1

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo i £ =] identificade con C.C No._ { Q30634510 de
Bogora-. , de forma voluntaria acepto participar en la encuesta de Clima Laboral

Americas BPS.

Esta encuesta tiene como objetivo adelantar recoleccidn de informacidn respecto a la rotacidn de
personal, como insumo para el trabajo de investigacién de la Especializacién en Gerencia Estratégica
del Talento Humano de los estudiantes Cristian Leonarde Malfitano Cardenas, Andrea Milena
Doncel Castro, Ingrid Katerine Reatiga Carrefio y lennifer Catherine Velasquez Turga de |a

Universitaria Agustiniana.

Los hallazgos encontrados se manejaran con total confidencialidad y anonimato, mi nombre no
aparecera en ningun documento; los datos seran utilizados exclusivamente para el trabajo de
investigacion y seran analizados de manera general.

Con la firma de este documento yo estoy dando consentimiento y aceptacidon a que como
participante de la encuesta sea utilizada mi informacion; y que los mismos sean insumos en la
elaboracidn del trabajo de investigacion sin comprometer mi integridad.

He entendido las condiciones y objetivos de la encuesta, gue se va a realizar, estoy satisfecho(a)
con la informacion recibida por parte de los estudiantes responsables, quién lo ha hecho en un
lenguaje claro y sencillo, y me ha dado la oportunidad de preguntar y resclver las dudas a

satisfaccién.

En tales condiciones consiento participar en las actividades ya mencionadas.

d\faus Ellet
Firma
Nombre: JuliAwa- €llez prﬁa
Edad: 29
Cédula: 103©@ 62451

Fecha: 23 -08 -3083.

Figura 2. Formato consentimiento informado. Fuente propia

Evidencias de diligenciamiento de encuestas y consentimientos informados.
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5.8.2 Entrevistas de retiro
Para obtener el acceso a la informacion de las entrevistas de retiro se solicitd autorizacion a la
directora de desarrollo y calidad de vida de la compaiiia, quien nos facilité los resultados deeste

instrumento.

5.8.2.1 Evidencias de diligenciamiento de entrevistas de retiro.

Relacionatunimerch Relaciona tus nombrf Indicamos a Campalfl D s iguentes o ¢Cusl e ifrencia ovenT LaBoRaL: ol reRra Lasorav: off ovema LaBorat: i oreRra Lasonat: off osema Lasorat: o o

1066598907 Valentina Paniza Perez Vive en Soacha, y se le iba mas dinero en pasajes 1 1 1 1 1
013681476 Tatiana Vanessa Velandia Tamayo (portunidad laboral, otra compafiia fuera del sec 4 { 4 4 4
"inas6tg Carlos Augusto Clavio Sanchez Finalizacion de a campafi/Contrato

"oomarsts Adriana Katerine Sonza Campo Estudio 3 4 4 4 1
"Is00254 lucia carrefio Oportunidad laboral, o compaffa fuera del sec 3 1 4 4 1
"omto93s Manica Gissel Marin rivera Finalizacicn de la campafia/ Contrato

'37578471 Luisa Fernanda Flérez Londofio Salug: personal familar 3 3 1 1 4
"omseosnn jose eliecer sanchez cifuentes Finalizacicn de la campafia/ Contrato

’1055583533 Sandis Dariela fabrega Rodriguez Relacionamiento laboral iderinmediato y/ dreas 1 1 1 1 1
"onus3tg Hector Andres Gallega Rubio Finalizacion de a campafia/Contrato

’1022333445 Yuli Consta nia Jimenez Baguero Finalizaci6n de la campafia/Contrato

"omtzea Yenniffer Alvarez Céspedes Salud: personalfamiliar 1 1 1 1 1
’10'0'1157367 laura ximena Martinéz 'Marln beivos péﬁénaies 3 1 1 ‘3 3
’1052086216 Daira uz Vasquet Anaya Salud: prsonalfamifar 1 ! 1 1 1
onos2s81 Anyela Smit Alvarado Torres Salud: persona familiar 4 4 4 4 4
1130682805 Desy lorena garcia callsio Oportunidad laboral, otra compafiia fuera del sec 4 1 4 4 i
"orsa Pedro Andres Hernandez Leiton Nunca me pagaron |3 variable prometida l nicio L} 4 4 4 4
r101908488[] Alba Lucia bemal izariza Salud: personal/familiar 4 4 4 4 4
"o Niccole Johanna Ruiz Cumbe Oportunidad laboral, otra compaia fuera del sec 4 3 4 4 1
’1033699378 Michel yurany Alfonso ‘ Relacionamiento laboral fiderinmediato y/ dreas 4 4 4 4 1
"ots0z54% Jonathan Damian Hernandez Quintero Traslado/viaje otra ciudad- muricipio B 3 3 3 3
’1000617056 Paula Andrea Campos Guzman NA 4 1 4 4 1
1726 ADRIANA ARAQUE SANCHEZ Trasladofviaje otra ciudad- muricipio 2 1 4 4 1
’1026281707 Paola Andrea Molano Camacho Oportunidad laboral, otra comparia fuera del sec 4 3 4 4 3
"0R152163 Yoly Paola Morelo reyes Finalizaci6n de la campatia/Contrato

?2210215 Diana Marcela Sanchez Riveros Salug: personal/familiar 1 1 1 1 1

Figura 3. Evidencias de Diligenciamiento de entrevistas de Retiro. Fuente propia
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6. Analisis de los resultados y discusion

6.1 Encuestas de clima laboral

Al llevar a cabo el analisis de los resultados de la encuesta de clima laboral se busca conocer
el estado actual del ambiente de trabajo de la organizacion, que nos permite descubrir factores
para generar ideas de cambio de la empresa hacia los colaboradores.

La escala de las respuestas fue establecida de la siguiente manera:

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. De acuerdo

4. Muy de acuerdo

Los cargos para encuestar se seleccionaron aleatoriamente abarcando labores operativas y

administrativas, los cuales se relacionan a continuacion:

Tabla 1.
Cargos encuestados

CARGOS

LA ENCUESTADOS

[}

IQUJNNHNUJ_&:‘-JI—HM

Agente de servicios
Analista calidad de vida
Auxiliar de Nomma
Auxiliar de SST
Coordinador
Fisioterapeuta
Formadores
Ingeniero Noc

Jefe de Operaciones
Lider

Recepcionista
Supervisor

TOTAL

Lh

Nota: Fuente propia.
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CARGOS ENCUESTADOS

60
50
40
30 23
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Figura 4. Cargos encuestados. Fuente propia

Las categorias que se presentan a continuacion arrojan datos relevantes frente a las encuestas
realizadas

En mi drea se reconoce de manera verbal o escrita el cumplimiento de las tareas o metas
50 respuestas

30

20 22 (44 %)
19 (38 %)

10

7 (14 %)

Figura 5. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia
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De acuerdo con las estadisticas 22 personas equivalentes al 44% del total del personal
entrevistado estan de acuerdo que se les reconoce el cumplimiento de sus metas o tareas, 19
personas con un 38% estdn muy de acuerdo, 7 personas con un 14% estdn en desacuerdo y 2
personas con 4% estan en muy desacuerdo, donde se puede analizar que de alguna manera el trabajo

de los colaboradores es valorado parcialmente entre las responsabilidades.

En mi cargo encuentro un equilibrio adecuado entre el tiempo que dedico a mis responsabilidades
laborales y a mi vida personal

50 respuestas

30

20 21 (42 %)

15 (30 %)

10 10 (20 %)

4(8 %)

1 2 3 4

Figura 6. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

De acuerdo a las grafica el 42% correspondiente a 21 personas encuentran un equilibrio entre
el tiempo dedicado en las actividades laborales y la vida personal, 15 personas que corresponden
al 30% Se observa que 21 personas que equivale al 42% estdn de acuerdo que existe un
equilibrio estdin muy de acuerdo, 10 personas que equivalen al 20% estan en desacuerdo y 4
personas que corresponden al 8% estan muy desacuerdo, donde se puede deducir que
parcialmente la empresa genera un equilibrio entre lo laboral y lo personal de los colaboradores

que permite generar un ambiente mas productivo
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En mi area, los cambios que suceden al interior de Américas BPS se comunican claramente
50 respuestas

20
19 (38 %)

15
14 (28 %)

10

10 (20 %)

1 2 3 4

Figura 7. Anélisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

Se observa que 19 personas que equivale al 38% estan de acuerdo que dentro de la organizacion
se comunican claramente el, 14 personas que corresponden al 28% estan muy de acuerdo, 10
personas que equivalen al 20% estadn en desacuerdo y 7 personas que corresponden al 14% estan
muy desacuerdo, donde se puede deducir que dentro de la empresa parcialmente se comunican las

diferentes directrices, generando una comunicacion asertiva.

En mi drea, todos tenemos claro nuestras metas y objetivos
50 respuestas

30

23 (46 %)

20
19 (38 %)

10

5 (10 %)

3 (6 %)
1 2 3 4

Figura 8. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

Se observa que 23 personas que equivale al 46% estan de acuerdo las metas y objetivos de
cada uno de los colaboradores y en las areas donde se desempenan son claras, 19 personas que
corresponden al 38% estan muy de acuerdo, 5 personas que equivalen al 10% estan en desacuerdo

y 3 personas que corresponden al 6% estan muy desacuerdo, por lo tanto podemos concluir que la
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empresa a través de sus inducciones y capacitaciones garantiza que cada una de las areas tenga en

En mi equipo de trabajo valoramos y respetamos las ideas de los demas.
50 respuestas

20

20 (40 %) 20 (40 %)

5 (10 %) 5 (10 %)

Figura 9. Andlisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

claro las metas y objetivos tanto de la empresa como de sus colaboradores.

En la gréfica se evidencia que, de los 50 encuestados, 20 de ellos cuyo porcentaje es del 40%
de los colaboradores estdin muy de acuerdo que entre compaifieros se tienen en cuenta y se respetan
las ideas de los mas compafieros, los otros 20 cuyo porcentaje equivale al 40% indicaron que estan
de acuerdo con la pregunta planteada, pues consideran que no del todo se respetan las ideas
expresadas por los demas, por otro lado, los 10 colaboradores restantes indicaron no encontrarse

de acuerdo y manifiestan que las ideas no se valoran y no se respetan.

En mi area los intereses del equipo estan por encima de los intereses personales.
50 respuestas

30

23 (46 %)

20

17 (34 %)

10
9 (18 %)

1 2 3 4

Figura 10. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia
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En la siguiente gréfica, se evidencia como 23 de los 50 encuestados equivalente a un 46%
indican estar de acuerdo que el area en el que laboran vela por el interés grupal por encima de lo
individual, asi mismo el 18% indican estar muy de acuerdo, sin embargo 17 de los encuestados
cuyo porcentaje equivale al 34%, manifestaron estar en desacuerdo e indicar que en la empresa
prima mas el interés individual que el grupal, afectando un poco el clima laboral entre los

empleados.

En mi drea los colaboradores actidan leal y honestamente evitando beneficios personales que
puedan ir en contra de los intereses organizacionales.

50 respuestas

30

25 (50 %)

20

13 (26 %
10 (26 %)

9 (18 %)

3 (6 %)
1 2 3 4

Figura 11. Andlisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

A continuacion se observa que, 38 de los 50 encuestados, es decir que el 76% indican estar de
acuerdo y muy de acuerdo en que los colaboradores de la empresa actuan de manera leal y que
anteponen los intereses organizacionales por encima de los personales, lo que demuestra que en la
empresa la honestidad es un valor fundamental y que hace parte de la organizacion, sin embargo el
24% indicaron en no estar de acuerdo y expresan su inconformidad respecto al tema en mencion,
por lo que se evidencia que, se deben buscar estrategias en pro de mejorar la satisfaccion de los

empleados.
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En Américas BPS existen iniciativas de bienestar que favorecen la recreacion, el sano

lesparcimiento, el cuidado de la salud y |la seguridad
50 respuestas

30

25 (50 %)
20

15 (30 %)

10
9 (18 %)

1 2 3 4

Figura 12. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

En la siguiente grafica, se evidencia que, respecto a todo lo relacionado con el bienestar,
incentivos, salud y seguridad en el trabajo el 68% de los colaboradores indican sentirse de
acuerdo y muy de acuerdo frente a las propuestas adelantadas y que se llevan a cabo por la
empresa en lo relacionado con los objetivos de gestion humana, el nivel de satisfaccion es medio
alto pues supera el umbral del 50% de los colaboradores encuestados, aun asi el 32% de los 50

colaboradores encuestados, indican sentir inconformidad respecto a los item mencionados

anteriormente.

En mi area existe claridad sobre las tareas y responsabilidades especificas del cargo
50 respuestas

30

0,
20 23 (46 %)

18 (36 %)

10

8 (16 %)

1 2 3 4

Figura 13. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia
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En la siguiente grafica, se evidencia que las directrices de las tareas y demas responsabilidades
son claras y concisas, el 46% y 36% de los colaboradores indican sentirse de acuerdo y muy de
acuerdo respectivamente, asi mismo el 18% de los 50 colaboradores encuestados, indican sentir

inconformidad respecto a las directrices en cada uno de sus cargos.

En Américas BPS se fomentan espacios que incentivan el autodesarrollo
50 respuestas

30

29 (58 %)

20

10

10 (20 %)
7 (14 %)

4 (8 %)

1 2 3 4

Figura 14. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

En la gréfica se evidencia que, de los 50 encuestados, 20 de ellos cuyo porcentaje es del 40%
de los colaboradores estan muy de acuerdo que entre compaiieros se tienen en cuenta y se respetan
las ideas de los mas compaiieros, los otros 20 cuyo porcentaje equivale al 40% indicaron que estan
de acuerdo con la pregunta planteada, pues consideran que no del todo se respetan las ideas
expresadas por los demas, por otro lado, los 10 colaboradores restantes indicaron no encontrarse

de acuerdo y manifiestan que las ideas no se valoran y no se respetan.

En mi cargo recibo gestos de reconocimiento y retroalimentacion relacionados con mi desempefio
50 respuestas

30
27 (54 %)

20

10

10 (20 %) 11(22 %)

1 2 3 4

Figura 15. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia



En la grafica se puede evidenciar que el 54% de la poblacion encuestada correspondiente a 27
colaboradores se encuentra de acuerdo haber recibido reconocimientos y retroalimentaciones por
su desempeifio, seguido por el 22% que se encuentra muy de acuerdo; el 20% se encuentra en
desacuerdo y el 4% muy en desacuerdo. Con lo anterior se puede evidenciar que existen procesos

de reconocimientos y retroalimentaciones instaurados por los jefes inmediatos.

En mi drea existe un ambiente de confianza entre las personas.
50 respuestas

30

20 22 (44 %)

16 (32 %)

10
9 (18 %)

3(6 %)

Figura 16. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

Se evidencia que el 44% equivalente a 22 personas indican que esta de acuerdo con que existe
un ambiente de confianza entre las personas, seguido por el 32% se encuentra muy de acuerdo, el
18% se encuentra en desacuerdo y el 6% muy en desacuerdo. Al revisar estos resultados se

concluye que existe un ambiente de confianza entre los colaboradores.

Me gusta Américas BPS y la recomiendo como un buen lugar para trabajar
50 respuestas

40

30 32 (64 %)
20

10

11 (22 %)
3(6 %)
4 (8 %)
1 2 3 4

Figura 17. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia
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Al realizar el analisis se evidencia que el 64% correspondiente a 32 colaboradores encuestados
estd de acuerdo en recomendar a la compaiiia para laborar, seguido por el 22% que estd muy de
acuerdo, el 8% se encuentra en desacuerdo y el 6% estd muy en desacuerdo. Esto evidencia que la

mayoria de los colaboradores recomendaria pertenecer a la compafiia Américas BPS.

En los dltimos meses, nuestro equipo de trabajo ha recibido retroalimentacion sobre nuestro aporte

a los resultados de Américas BPS y/o del drea.
50 respuestas

30

23 (46 %)

20

15 (30 %)
10

3(6 %)
1 Z 3 4
Figura 18. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

Al realizar el andlisis de la grafica se puede evidenciar que el 46% equivalente a 23
colaboradores encuestados esta de acuerdo con haber recibido retroalimentacion sobre su aporte a
los resultados, el 30% equivalente a los 15 colaboradores encuestados esta en desacuerdo, el 18%
de los encuestados se encuentra muy de acuerdo y el 6% muy en desacuerdo. De este resultado se
puede deducir que hay tendencia en que se han realizado las retroalimentaciones, sin embargo, la

diferencia no es significativa.

39



En mi drea recibimos el entrenamiento y formacién necesaria para cumplir los resultados

lesperados de nuestros cargos.
50 respuestas

30

27 (54 %)

20

10 12 (24 %)
8 (16 %)

3 (6 %)
1 2 3 4

Figura 19. Analisis encuesta de clima Laboral. Fuente propia

Al realizar el analisis de la grafica se puede evidenciar que el 54 % equivalente a 27
colaboradores encuestados estan de acuerdo en que su area de trabajo se recibe el entrenamiento y
la formacion necesaria para asi mismo poder cumplir los resultados esperados de cada cargo, el 6%
equivalente a los 3 colaboradores encuestados estdn en muy desacuerdo, el 24% de los encuestados
equivalente a los 12 colaboradores se encuentran muy de acuerdo y el 16% equivalente a los 8
colaboradores en desacuerdo. De estos resultados se puede deducir que la entidad brinda una
excelente capacitacion a los colaboradores, y también que son pocos los que no han presentado un

buen desarrollo en su proceso de formacion y capacitacion en la misma.

En Américas BPS se fomentan las relaciones interpersonales basadas en el respeto.
50 respuestas

30

20 22 (44 %)

21 (42 %)

4 (8 %)

1 2 3 4
Grafico 20. Analisis encuesta de clima laboral. Fuente propia
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Al realizar el andlisis de la grafica se puede evidenciar que el 42 % equivalente a 21
colaboradores encuestados estin muy de acuerdo en que en américas BPS se fomentan las
relaciones interpersonales basadas en el respeto, el 6% equivalente a los 3 colaboradores
encuestados estd en muy desacuerdo, el 44% de los encuestados equivalentes a los 22
colaboradores se encuentran de acuerdo y el 8% equivalente a los 4 colaboradores en desacuerdo.
De estos resultados se puede deducir que pocos colaboradores de la entidad han presentado
conflictos en sus relaciones interpersonales con sus compafieros de trabajo, y la mayoria presentan

buenas relaciones interpersonales dentro de la entidad.

6.2 Entrevistas de retiro

De acuerdo con la informacion recopilada de las entrevistas de retiro realizadas en el segundo
trimestre del afio 2023, se genera un andlisis sistematico donde se clasificaron las causales de la
rotacion de personal de la siguiente manera: Clima laboral, Finalizacion de campaia, Justa causa,
mejor oferta laboral y motivos personales, dichos items generan una visibn mds amplia

permitiéndonos obtener resultados acertados.

CAUSALES DE RETIRO SEGUNDO
TRIMESTRE 2023

Clima Laboral
20%

Motivos
Personales
28%

Finalizacion de
campaifia
28%

Figura 20. Causales de retiro de segundo trimestre 2023. Fuente propia
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Tabla 2.

Causales de retiro segundo trimestre 2023.

Causales de retiro segundo trimestre 2023

Causales __ Cantidad
Clima Laboral . 84
Finalizacion de camparia . 121
Justa Causa . 13
Mejor Oferta laboral | S0
Motivos Personales 122
Total 430

Nota: Fuente propia

Al realizar el andlisis de la grafica se puede determinar que, 28% de las 430 personas
encuestadas al momento de su retiro de la organizacion se dio por motivos personales y finalizacion
de campana, el 21% una mejor oferta laboral, el 20% clima laboral y el 3% por terminacion de
contrato por justa causa, ya que en este trimestre se presentd una contingencia en una campafa
suscrita a una entidad, por tanto las personas con contrato obra o labor fueron desvinculadas y en
un mismo porcentaje se encuentran los colaboradores que presentaron problemas de salud, asi

mismo causas relacionadas con su estudio.
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7. Conclusiones

En el estudio de investigacion realizado y después de recopilada y analizada la informacion se
concluye que: Américas BPS es una buena empresa para trabajar, se logra evidenciar que sus
procesos estan orientados a cumplir los objetivos estratégicos de la compafiia en conjunto con sus
trabajadores, sin embargo, la rotacion de personal que se presenta es alta, y esta obedece en gran
parte a la finalizacion de las companas, pues el objeto contractual culmina y por ende los empleados
que fueron contratados para determinada labor terminan su vinculacion con la compaiiia y son
liquidados lo que genera sobrecostos tanto en el momento de la contratacion como en la
desvinculacion.

Como se menciona en el marco referencial lo descrito por Littlewood, (2006). La rotacion
voluntaria de personal es la separacion que un empleado inicia y lleva a cabo por cuentapropia a fin
de concluir la relacion laboral, de alli que, en Américas BPS, una de las causales masrelevantes
es, la falta de fidelizacion, la falta de lograr ascensos, entre otros que hacen que los empleados
busquen mejores oportunidades laborales en otras compaiiias.

El sector de Contact center es un sector muy competitivo en el mercado que permanentemente
tiene vacantes disponibles, debido a esto la empresa debe enfocarse en satisfacer las necesidades
del recurso humano para lograr la retencion, conocer las necesidades y requerimientos de los
colaboradores es indispensable para disefiar programas acordes y adecuados a la problematica de
rotacion del personal de la compaiiia, valorar al empleado y su esfuerzo para motivarlo y que pueda
tener un mejor desempefio laboral, asi ayudar al crecimiento de la empresa.

Otro de los factores que inciden en la rotacion del personal son las renuncias voluntarias por
motivos personales, estas son apalancadas por mejores oportunidades laborales, condiciones
salariales mas atractivas, un mejor clima laboral y un nivel mas alto de flexibilidad, asi mismo
deficientes oportunidades de crecimiento que permitan encontrar un equilibrio entre la vida
personal y la vida laboral, la satisfaccion de los empleados es la clave del éxito en una
organizacion, ya queson el recurso mas importante dentro de la misma, de ellos depende el grado
de satisfaccion de los clientes, los empleados deben estar en constante capacitacion, y estar

motivados para que consecuente a esto tenga un impacto positivo en sus preocupaciones diarias.
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8. Recomendaciones

Valorar al empleado y su esfuerzo para motivarlo y que pueda tener un mejor desempefio laboral
y asi ayudar al crecimiento de la empresa, promocionar al empleado cuando este lo amerite, por
medio de bonos, ascensos y también felicitarlos publicamente. Utilizar los instrumentos aprendidos
para mejorar el desempeno del talento individual, grupal y organizacional.

Por tanto, una estrategia para minimizar la rotacion de personal seria evaluar los tipos de
contrato, crear una politica de crecimiento, la cual permita realizar convocatorias internas para
reubicar a los empleados ya sea en ascenso o en algun cargo equivalente de otra campaia. De igual
manera crear un plan de beneficios e incentivos que permita ademas de las comisiones recibir
bonos, premios, mercados entre otras utilidades que sean de agrado para los colaboradores y que
no solo cobije a los empleados, si no a sus familiares en primer grado de consanguinidad.

De igual manera se recomienda fortalecer el programa de bienestar teniendo en cuenta las
necesidades propias de los colaboradores, entre ellos el factor social, econdomico, familiar, cultural,
generacional, laboral, etc.

Establecer estrategias de comunicacion clara y asertiva como encuestas y entrevistas permite
que los colaboradores expresen sus opiniones de manera tranquila brindando espacios en los cuales
se sientan escuchados y participes de las decisiones de la compania, cuando se desarrollen
programas de bienestar se debera incluir una etapa de evaluacion en la cual los colaboradores
expresen su opinion frente a las diferentes actividades y que sean una herramienta para realizar un

mejoramiento continuo.
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