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Resumen

Lo interesante de este proyecto se basa en el entendimiento de la rotacion en las empresas y
como crear planes de accion para la retencion de personal teniendo en cuenta los focos
generacionales y como estos pueden ser determinantes al interior de la organizacion, si se
generan PDA que den una solucién radical a la rotacion temprana desde las preferencias que
logren enamorar a los colaboradores para asi garantizar su permanencia.

Al interior de las organizaciones es importante darle prioridad al ser, la vida laboral suele
tener una tendencia al cumplimiento de perfiles de forma cuantitativa, cudntos cumplen con la
academia, cudntos con la experiencia, cudntas personas se contrataron y todo lo cualitativo se
deja en un segundo plano, como compaifiias se deben generar ofertas de valor, apostarle al
talento y como lograr que a través de la psicologia de la felicidad los colaboradores no roten
de manera temprana por no saber como retenerlos. Esto no necesariamente debe ser un proyecto
aspiracional, debe ser aterrizado con la proyeccion de aquello que mueve a nuestros equipos,

asi se lograra tener una empresa exitosa en resultados y en humanidad.

Palabras clave: retencion, salario emocional, seleccion, flexibilidad, poblaciones, talento.

Abstract

The interesting part in this project is based on the understanding of the job rotation in
companies and identifying how to create action plans for employee’s retention, keeping in mind
the generation focuses and how they can be determining inside the organization.

If Action Plans are generated, they can give a radical solution for mitigating premature job
rotation from preferences that will engage employees to guarantee their continuity.

Within organizations it is important to give priority to being, working life tends to have a
tendency to meet profiles in a quantitative way, how many meet the academy, how many with
experience, how many people are hired and everything qualitative is left in a Secondly, as
companies, value offers must be generated, betting on talent and how to ensure that, through
the psychology of happiness, employees do not rotate early due to not knowing how to retain
them. This, however, must be an aspirational project, it must be landed with the projection of
what moves our teams, in this way it will be possible to have a successful company in terms of
results and humanity.

Keywords: retention, emotional salary, selection, flexibility, populations, talent.
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Problema de investigacion

Se evidencia hoy en dia en las organizaciones a nivel Latinoamérica, especificamente en la
poblacion Emtelco Bogota, la alta rotacion de personal y la existencia de brechas actuales en
la metodologia de trabajo entre directivos y personal de las organizaciones. Todo esto ha venido
creciendo a raiz de las diferencias generacionales en las expectativas frente a la manera de
abordar en la vida laboral sus funciones, creencias y aquello que les genera autorrealizacion.
Por tal razon, y basdndonos en los fundamentos y conceptos que entrega la especializacion en
curso, se evidencia la necesidad de caracterizar este problema critico para generar un analisis
técnico y social en aras de establecer propuestas de sinergia entre las generaciones laborales de
las organizaciones; de esta forma lograr aumentar la productividad y competitividad a nivel

personal y laboral, enfocandolo a la retencion de talento.

En el ambito laboral, la compaiiia Emtelco CX BPO, ubicada en Bogot4, se venia manejando
una trayectoria de contratacion de perfiles estandarizados, inflexibles y enfocados al tiempo de
experiencia, siendo asi tradicional y ortodoxa, de esta manera la empresa aporta a que aumenten
los niveles del desempleo (esto debido a que las nuevas generaciones, milenial y centenial,
traen arraigadas a sus expectativas laborales otras metodologias de trabajo mas alineadas a
culturas en sus estilos de vida, clima laboral y salarios emocionales). Partiendo de esto y
teniendo como cuestionamiento si en la organizacion actualmente tiene profesionales globales.
Este estudio estard centrado en generar un plan de retencion adecuado dentro de la empresa,
teniendo en cuenta los anhelos y metas de las nuevas generaciones para crear perfiles
transversales que tengan profesionales globales que puedan ejercer sus labores dentro de

Emtelco a largo plazo mitigando asi rotaciones tempranas.



Justificacion

Todas las personas en algiin momento de su vida profesional han pasado por un proceso de
seleccion, capacitacion y posterior incorporacion en compaifiias que no necesariamente se
adaptan a su cultura o en donde se sientan identificados con la mision y vision de esta, sobre
todo en las nuevas generaciones que entran al mercado laboral. Esto debido a la falta de
flexibilidad de las empresas frente a hacer un estudio interno de las metas personales de sus
empleados, de forma que a corto y mediano plazo los colaboradores de la empresa, en la cual
se enfocara el proyecto, Emtelco CX BPO, suelen tener altos niveles de rotacidon, ya que no
sienten que exista un plan de retencion para ellos en donde no s6lo cumplan con unas funciones
laborales, sino que el clima, la cultura y la mision de la empresa, se enfoque en temas de

inclusion, integracion de beneficios para todos los colaboradores, acompafiamiento constante.

En el mercado global actual muchas empresas tienen un foco demarcado en “empleados
felices” o “psicologia de la felicidad”, logrando con ello que sus compafias sean mas
productivas. Crear un ambiente laboral adecuado para los colaboradores hace que sean un 80
% mas productivos segiin encuesta de estudio Felicidad y Trabajo, realizado por la consultora
mexicana Crecimiento Sustentable (Morales, 2023), donde comparten que los mismos sienten
que se preocupan por su bienestar emocional generando un vinculo fuerte entre la empresa y

los empleados mitigando asi rotaciones y reteniendo el talento humano.

Los altos niveles de rotacion de personal en las compafiias dejan en evidencia la necesidad
que presentan los empleados frente a sus expectativas relacionadas a las condiciones laborales
que ofrecen las compaiiias locales, como: los planes de desarrollo internos inexistentes,
condiciones y/o perfiles laborales inadecuados acorde a las tendencia y necesidad propia de la
operacidn organizacional. Basdndonos en los puntos antes mencionados, que posiblemente son
causales del incremento en la rotacidon organizacional, se puede considerar que la idea central
del presente trabajo de investigacion es dar a conocer a Emtelco CX BPO herramientas que
permitan fortalecer los planes estratégicos de la organizacién buscando mitigar la rotacion de

personal y disminuir el impacto financiero que dicha rotacion puede ocasionar.

El conocimiento oportuno de las dinamicas organizacionales en temas de estrategias y
politicas de retencion de personal para las nuevas generaciones (milenial y centenial) en las

organizaciones, contribuye de manera significativa a la proyeccién, generacion y
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posicionamiento de marca empleadora a nivel sectorial y global, logrando con ello un
rendimiento financiero y una mayor competitividad, que es lo que se busca aportar mediante el

analisis de investigacion que mitigue y brinde la posibilidad de retener el mejor talento para
Emtelco CX BPO.



Objetivos

Objetivo general

Evidenciar y presentar hallazgos acerca de las poblaciones y sus aspiraciones en Emtelco
CX, con el fin de realzar las areas y de esta manera retener el talento humano a través de las

preferencias laborales de las nuevas generaciones.

Objetivos especificos

e Implementar una encuesta virtual que permita caracterizar informacion critica asociada
al objeto general del estudio que se adelanta para los colaboradores de Emtelco CX.

e Analizar y tabular los datos obtenidos para encontrar informacion relevante sobre los
gustos de los colaboradores de Emtelco.

e Programar mesas de trabajo con gerentes de la empresa para presentar resultados y
elaborar ideas por areas para beneficios y bienestar emocional para los empleados.

e Consolidar las ideas para generar un plan transversal que ubique a Emtelco como una

compaiiia global que se preocupa por sus empleados.
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Metodologia

Para la investigacion se tomara el método cuantitativo, el cual utiliza nimeros y estadisticas
para comprender frecuencias, promedios y correlaciones (en estudios descriptivos); o
causalidad (en experimentos). El analisis de datos cuantitativos se puede utilizar para interpretar
los datos recopilados durante un experimento o uso de métodos de muestreo probabilistico,
porque los datos se recopilan y analizan de una manera estadisticamente valida.

Se dard inicio con el desarrollo de una encuesta para recoleccion de informacién como sus
estudios, pasatiempos, satisfaccion en su area de trabajo. También se realizaran preguntas de
manera abierta, en la que se les dé una situacion: como actuarian y qué decision tomarian para
solucionar un problema. Esta encuesta se realizard de manera virtual en Workspace Google
Forms, medio de mayor accesibilidad para los dos mil seiscientos empleados, donde para
completar el proceso, se haran encuestas cara a cara con una muestra del 15 % de los empleados,
de esta manera se obtendran datos mas exactos y se detectaran actitudes que los empleados

toman frente a situaciones de presion y estrés.

Con la informacion recopilada, con ayuda de investigadores y especialistas conocedores en
el tema, se realizara un estudio de caso que nos arrojan diversos resultados que se pueden
utilizar de varias maneras; entre estas poder sacar conclusiones de por qué un grupo de
individuos se comporta de cierta manera o, en este caso, por qué son improductivos (ya se por
falta de motivacion remunerada o falta de integracion, o porque su ambiente laboral no es el
esperado o simplemente porque estd en la empresa ya que no tenia otra opcion). Podemos
analizar toda esta serie de informacion con teorias y practicas existentes en este ambito laboral.

En la observacion participante, el investigador se convierte en parte del grupo observado.
Esto incluye un sentido de pertenencia, ganando la confianza de los miembros del grupo
mientras mantiene suficiente independencia para observar. Estas observaciones pueden basarse
en lo que hacen las personas, razones por las que lo hacen, los roles que desempefian, las
relaciones que tienen y las caracteristicas de su entorno. El investigador debe ser abierto sobre
lo que estd haciendo, dar a los participantes de la investigacion la oportunidad de revisar y
comentar los resultados y tomar en serio sus comentarios.

En un estudio observacional no participante, el investigador no forma parte del grupo de
estudio. Los investigadores deciden de antemano qué comportamientos son relevantes para el

estudio de manera que logren observarse de forma realista y ética.
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La observacion se puede hacer de varias maneras; por ejemplo, puede ser continuo durante
un periodo de tiempo (una hora) o intermitente durante un periodo mas corto (cada 60 segundos)
o continuamente aleatorio. La observacion implica no solo notar lo que sucedio o lo que se dijo,

sino también el hecho de que una accidn particular no tuvo lugar durante la observacion.
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Marco tedrico

Garcés, Londofio, Méndez et al. (2016), dicen sobre la retencidon del personal que:

Es un desafio actual, pues para muchos cargos calificados la demanda laboral supero6 a
la oferta, provocando lo que se ha denominado “la guerra por los talentos”. El
requerimiento de destrezas, capacidades o competencias del “saber hace” se convierte
en uno de los activos empresariales mas importantes: no solo se limita a cargos técnicos
especificos, sino a una necesidad organizacional conjunta, capaz de generar una ventaja

competitiva con respecto a la competencia (pp. 109-115).

Algo que Gonzédlez (2009) plantea como:

La manera de comprender la funcion de los empleados en las organizaciones ha sufrido
un cambio. Las organizaciones consideran que los empleados calificados constituyen la

diferencia entre ganar y perder.

Esta nueva concepcion conduce al surgimiento de una novedosa relacion de trabajo en
el siglo XXI, cuando el tema de retener al “personal clave” se convierte en el centro de
atencion de las organizaciones de alto rendimiento (Dibble, 2001). 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 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, Drahnak-Faller y Towers, 2003; Cavana, Boyd y Taylor, 2007).
Este clima hace que las organizaciones pongan especial atencion en retener al personal
clave o “estratégico” y proveer los medios necesarios para cautivar y convencer de
permanecer en la organizacion. En este sentido, investigaciones como las de Sheehan,
Holland y De Cieri (2006), en organizaciones de Australia, enfatizan sobre la necesidad
de un mayor compromiso por parte del drea de RH para atraer y retener al personal,
convirtiendo esta tarea en el nuevo enfoque estratégico que debera asumir y desarrollar
el departamento de RH a futuro. El aumento de demanda de personal calificado le abre
la posibilidad al empleado de negociar su servicio. En el siglo XXI se ha producido un

cambio en el paradigma de la relacion entre empleado y empleador. El viejo contrato
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era de obligacién mutua, con un desigual equilibrio de poder y correspondia “hacer un
buen trabajo” por parte del empleado y un “yo te cuidaré” por parte del empleador (pp.

45-72).

Acerca de la “rotacion” del personal y las estrategias para evitarla

La rotacion de recursos humanos, en palabras de Flores, Abreu, y Baddi (2008) es:

La fluctuacion del personal entre una organizacion y su ambiente. Este intercambio es
definido por el volumen de personas que ingresan y que salen de la organizacion. La
organizacion, como un sistema abierto, se caracteriza por el incesante flujo de personas
que necesita para poder desarrollar sus operaciones y generar resultados. Frente a ello,
la literatura sobre el tema ha propuesto diversas “acciones estratégicas”, las cuales
buscan evitar que dicha rotacion aumente o se pierda el control. Las divisiones y
clasificaciones que existen al respecto son muchas —numerosas de ellas relacionadas o
direccionadas al tema meramente econdmico—; no obstante, el objetivo de este articulo
no es desarrollar una critica en torno a los criterios de dichas clasificaciones, sino
reflexionar sobre la efectividad y viabilidad de su objetivo comun: retener al personal

(pp. 65-70).

Importancia de la retencion en la actualidad

NBTeam (2009) comparte la siguiente informacion al respecto:

1. Identifica areas de influencia para la retencion

A pesar de que no puedes tener control de todas las variables, como por ejemplo
compensaciones salariales mayores en otras compaiiias, y mucho menos controlar el estado de
tu industria, si puedes jugar un papel fundamental al interior de tu organizacién y encontrar
formas de apoyar a tus empleados.

El plan de retencion laboral puede incorporar cambios en la cultura, los reconocimientos, los
beneficios y el desarrollo profesional al interior de tu organizacion. Estas son algunas ideas que

te pueden ayudar en cada area.
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2. Clima organizacional

Hasta los cambios méas pequefios en el clima organizacional pueden ayudar a mejorar tu tasa
de retencion.

(Es tu clima organizacional lo suficientemente flexible como para aquellos empleados que
prefieren un horario diferente al de 8 a 5 o teletrabajar? Si no lo es, podrias considerarlo.

Una encuesta publicada por Hubspot (Cosumer Omnibus, 2017) revelo que el 53 % de los
encuestados valora mas un ambiente flexible en el trabajo que una compensacion salarial, esto
significa que, con un cambio, que a simple vista no implica un gran costo, puedes mejorar tus
tasas de retencion.

Adicionalmente al ambiente laboral flexible, considera otras opciones para mejorar el
ambiente laboral. ;Valoran tus empleados la experiencia laboral de sus compafieros? ;Se
sienten seguros tus empleados en la organizacién?, aunque estas preguntas suelen tener una
respuesta obvia en la mayoria de las organizaciones, no sobra darles una revisada al desarrollar

el plan de retencion.

3. Cultura

La cultura organizacional es uno de los factores que mas contribuye en la rotacion laboral,
ya sea para aumentarla o disminuirla. Casi el 50 % de las personas que tienen un empleo, y
estan buscando de manera activa cambiar, mencionan la cultura organizacional como un factor
clave en la decision de dejar su trabajo. Fomentar la camaraderia, el proposito, la transparencia

y la comunicacion son algunas formas de mejorar la cultura organizacional.

4. Beneficios laborales

Un plan de beneficios competitivo puede que no sea la razoén principal por la que un
empleado esté en la compaiiia, pero seguramente es una razon para quedarse. Una encuesta
realizada para las empresas de seguros de los Estados Unidos encontré que 56 % de los
empleados afirm6 que el seguro de salud es una razén para quedarse en la compafiia en la que
estan. A pesar de que el seguro en salud parece ser el beneficio mas importante para los
empleados, hay otros beneficios que puedes incluir en tu plan de retencion:

e Tiempo libre pago y/o ausencias por enfermedad

15



e Licencia de maternidad
e Seguro dental y oftalmolégico
e Plan de retiro

e Seguro de vida

Crear un plan de beneficios ajustado a tu industria, ubicacion, valores de tus empleados y
compaiiia es otra forma de mejorar el compromiso y niveles de retencion de tus empleados.

Algunos ejemplos de beneficios menos convencionales son:

e Transporte hacia la oficina o empresa
e Beneficios en el cuidado de mascotas
e Patrocinio de actividades deportivas al interior de la organizacion

e Vacaciones pagas

El listado anterior no reemplaza los beneficios convencionales de un plan de retencién, sin
embargo, si ayuda a crear un ambiente donde los empleados puedan disfrutar, sentirse mas
conectados y mejorar las relaciones personales entre ellos. Crear esos lazos y generar la
seguridad de un plan de beneficios robusto hace que los empleados se conecten mas con la

organizacion.

5. Desarrollo profesional

Los empleados valoran el crecimiento laboral y el avance de carrera. Cuando los
empleadores conocen las metas profesionales de largo plazo de sus empleados, es mas facil para
las areas de gestion humana crear programas de capacitacion y desarrollo y ayudar a sus
empleados a avanzar.

Si no dispones de un programa formal de capacitaciones, considera otras maneras de guiar
y motivar a los empleados que siempre estan buscando formas de avanzar en su posicion e
incrementar sus habilidades. El apoyo en matriculas estudiantiles es una gran forma de apoyo,
si tu presupuesto lo permite, sin embargo, hay muchas otras maneras menos costosas de apoyar
el proceso de formacion de nuestros empleados, tales como la creacién de un programa de
mentores con aquellos empleados mas experimentados, la rotacion por nuevas areas, las
practicas internas en areas diferentes y el desarrollo de proyectos al interior de la organizacién

para el desarrollo de nuevas habilidades.
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6. Reconocimiento

A los empleados les gusta ser reconocidos, implementar un plan de reconocimiento que haga
parte del plan de retencion te puede ayudar a disminuir la rotacion laboral, mejorar la cultura
organizacional y aumentar el nivel de compromiso y felicidad de tus empleados. Una de las
formas mas efectivas para mejorar el reconocimiento con estrategia dentro del plan de retencion
es alinear los reconocimientos que das con los valores de tu compaiiia (parr. 1-48).

Por ello, y teniendo en cuenta los objetivo del trabajo investigacion y con la intencioén de
asumir el reto de retener los empleados globales (milenials y centenials) de una organizacion
como lo es Emtelco BPO CX, se desarrollara dicha tematica en un periodo de seis (6) meses,
comprendida entre los meses de enero del 2023 al mes de junio del mismo afio, de forma que
se logre recopilar la informacion pertinente que permite generar los planes de accion y ejecucion

de los mismo logrando generar retencion de los colaboradores.

Fuente de informacion:

Se recopilard informacion a través del sociodemografico para tener tabulados los datos
relevantes de los dos mil seiscientos colaboradores de Emtelco BPO CX (estado civil, nimero
de hijos, nivel académico, hobbies) por medio de un form compartido por sus jefes directos; de
esta manera se tendran datos veridicos para enfocar los planes de retencion basados en las

preferencias de los colaboradores y sus estilos de vida.

Aplicacion metodologica:

Se aplicara una encuesta de elaboracion propia de los investigadores de este proyecto
mediante un form de acceso publico. Esta se realizara a unos 168 colaboradores de Emtelco CE
& BPO con el fin de recopilar informacion pertinente al objetivo del presente trabajo
investigativo. Posterior a esto se condensard toda la informacion obtenida en tabulacion
individual por preguntas para desglosar las respuestas y obtener informacion veridica para su

analisis, a partir de esta informacion se generaran recomendaciones a los directivos por areas.

A continuacidn, se presenta la encuesta aplicada: https://forms.gle/qnVqjMwwkGhp7gQH?7
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Presentacion de Resultados

Se comparten las tabulaciones de las preguntas donde hay mayor concentracion frente a
laspreferencias de los encuestados:

La poblacion muestral se encuentra en un rango entre los 26 a 35 afos. Es la poblacion de
mayor retencion y elaboracion de planes de trabajo, ya que pertenecen a la generacion milenial,

quienes tienen prioridad en sus metas enfocadas a la inmediatez de sus emociones (Tabla 1).

Tabla 1.

Rango entre los 26 a 35 arios

Etiquetas de Seleccione la
fila opcion entre
las que se
encuentrasu
edad
Entre los 18-24 44
Entre los 26-35 70
Entre los 36-45 36
Mas de 45 17
Total general 167

La poblacion se encuentra concentrada en estratos 2 y 3, un 85 %, lo cual nos refleja
que, si se logra mitigar la rotacion laboral,utilizando los beneficios empresariales como
planes de vivienda, convenios estudiantiles,descuentos en turismo, se logrard impactar

la mayor poblacion de la compaiiia.

Tabla 2.

Estrato socioeconomico
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Etiquetas Estrato

de fila socioecondomic
0
2 66
3 77
4 24
Total 167
general

Con un porcentaje del 64,6 % el sociodemografico nos arroja que la poblacion de
Emtelco es de género femenino. Si focalizamos planes de retencion basado en el

empoderamiento y aportes en la sociedad puede ser mas equitativo y con resultados

positivos.
Tabla 3.
Género
Etiquetas de Géner
fila 0
Femenino 108
Masculino 59
Total general 167

No se correlaciona un tiempo minimo o maximo que genera algun impacto en los

planes de retencion para la rotacion temprana.

Tabla 4.

Tiempo en la compariia
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Etiquetas de Cuanto
fila tiempolleva
en la
compaiiia?
Entre 1 afio- 3 anos 28
Entre 1-6 meses 54
Entre 3 afios- 5 anos 30
Entre 7-12 meses 55
Total general 167

El hallazgo del trabajo en alternancia ohome office nos arroja una correlacion conla
capacidad de adaptacion del 89,8 % o la posibilidad de disminuir la rotaciéon temprana
brindando alternativasde trabajo suplementarios o 100 % remotos, partiendo de que el area de
desempefio es contact center, el cual no requeriria presencialidad completa. Asi facilitamos los

quehaceres diarios de los colaboradores.

Tabla 5.

Opciones de trabajo

Etiquetas de . Cual de las
fila siguientes
opciones de
trabajo
prefiere?
Alternancia 66
Home Office 84
Sede 17
Total general 167
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En el proceso de investigacion actual, las respuestas obtenidas en la pregunta frente a si ha
pensado renunciar en el ultimo trimestre no son 100% veridicas debido al pensamiento

posterior de posibles represalias por parte de la compania.

Tabla 6.

JHa pensado en renunciar?

Etiquetas de (El ultimo
fila trimestre
ha pensado
renunciar?
No 155
Si 12
Total general 167

La poblacién muestra un comun interés en los planes de incentivos orientados al objetivo
del proyecto (poblaciones globalmente desarrolladas y en constantecambio) como lo son:
milenials y centenials, los cuales resaltan su interés en viajes, estudios y planes de

autorrealizacion.

Tabla 7.

Planes de incentivos

Etiquetas de Preferencias en
fila losplanes de
incentivos
Becas académicas 50
Bonos sodexo, 67
viajes
Reconocimiento 16
publico
Tiquetera 34
emocional
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Analisis de resultados generales

Es de notorio relacionamiento que la poblacidon encuestada se encuentra concentrada en
milenials, entre los 26 a 35 afios, donde su mayor género es femenino. Esta poblacion suele
tener expectativas laborales mas enfocadas en la era digital, a los viajes, conocimiento de
nuevas culturas, innovacion y constante movimiento. Se evidencia de igual manera que su
tiempo de antigliedad en la compaiiia es relativamente nuevo, esto debido a la misma necesidad
de cambio constante, es posible resaltar también que esta muestra prefiere trabajo en casa,
remoto o alternancia que estar el 100 % del tiempo en vida presencial, lo que puede relacionarse
a su necesidad de comodidad del hogar y el deseo de realizar otras actividades en tiempos
muertos laborales. Se ha minimizado la vida social debido a las redes sociales, WhatsApp, ya
que estas les genera mayor vinculo con su alrededor. Esas 17 personas que relacionan preferir
trabajo en sede son los mismos 17 que tienen mas de 45 afios. ;Por qué? Los tiempos, el
relacionamiento, la capacidad de poder pedir ayuda si algin proceso no sale como es correcto.
Por eso mismo no se puede mantener en una era ortodoxa, sino adaptar las organizaciones a las
nuevas eras, las cuales requieren trabajos simplificados enfocados a otros suefios. ;Como se
evidencia? En la tabulacion a la pregunta de qué preferirian de incentivos se puede resaltar un
40 % del total de la poblacion al elegir bonos para viajes, atin por encima de becas académicas,
por esa constante busqueda de nuevas experiencias y oportunidades. ;/Es por esto por lo que
los planes de atraccion, experiencia al colaborador y desarrollo deberian empezar a adaptarse
a la rapidez en la que el mercado laboral se halla y de esta manera lograr minimizar la rotacion
en la misma? ;Qué se podria hacer con esta informacion? Buscar planes de viajes, hobbies més

relacionados con conocimiento externos y demas.
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Apartado de Discusion

Segun el marco teodrico, una encuesta realizada en Estados Unidos arrojé como resultado
que el 56 % de la poblacion refirid que el salario emocional era lo que los retenia dentro de su
compaiia, fuera convencional o poco convencional, entendiendo que este varia dependiendo
de la poblacion de cada organizacion. Teniendo en cuenta esto y que en Emtelco BPO la
poblacion es de generaciones milenial y centenial estos beneficios se enfocarian en temas
académicos de desarrollo en competencias y habilidades blandes y en ocio (viajes, vivenciales);
sin embargo, es importante recalcar que si bien estos planes de retencion recaen en su gran
mayoria en el 4rea de talento humano no es una responsabilidad directa, ya que se requiere un
trabajo como coequiperos con las demas areas de la organizacidon que permita articular los
objetivos organizaciones, apuntandole a innovar constantemente.

Una de las situaciones de las que se habla es de empleados poco capacitados que son
posteriores rotaciones (Ban, Drahnak-Faller y Towers, 2003; Cavana, Boyd y Taylor, 2007).
Este clima hace que las organizaciones pongan especial atencion en retener al personal clave o
“estratégico” y proveer los medios necesarios para cautivar y convencer de permanecer en la
organizacion. Uno de los principales motivos es la falta de desarrollo y capacitacion cuando ya
son colaboradores contratados, razén por la cual Emtelco le estd apostando a sus planes de
semilleros y escuela de lideres que formen al interior, para brindarles la posibilidad de un

ascenso posterior.
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Conclusiones

Posterior a la realizacion de la encuesta general se determinan la preferencias y ciertas
caracteristicas de la poblacion activa, donde es prioridad el salario emocional, incluso mas que
el econdmico. Se concluye y ensefia que los colaboradores de Emtelco BPO, que se encuentran
en una tendencia del 68,8 % del total, se hallan en la generacion milenial y consideran que las
vivencias experienciales son las que aportan a su vida laboral y personal.

Adicionalmente se identifica que Emtelco es una compainia que focaliza sus planes en
bienestar, desarrollo y capacitacion en empleados presenciales, sin embargo, la poblacion con
la que cuenta es mucho mas digital, de autogestion y capacitacion a distancia; por esto el
resultado que arroja la encuesta es directamente proporcional a la generacion con un 89,8 % de
preferencia sobre el teletrabajo y trabajo hibrido en alternancia, pero la compaiiia no estaba
transforméndose para abordar este tipo de situacion. Es por esto por lo que a partir del trabajo
investigativo se plantea a la compaiia una transformacion progresiva frente al entendimiento
y al accionar planes entorno a estas nuevas generaciones, que si bien traen consigo el
conocimiento y la experiencia, requieren otro tipo de motivacion para mitigar su rotacion y
generar mayor plan de retencion.

Al establecer mesas de trabajo en las diferentes areas que se pueden impactar (talento
humano, operaciones y comunicaciones) se evidencia inicialmente una posicion de poca
disposicion al cambio por el desconocimiento, ya que se consideraba que modificar los
procesos acarrearia falta de cumplimiento en las metas organizaciones y aumento de costos al
interior de las operaciones, pero como efecto de esto al argumentar que la felicidad laboral
genera enamoramiento, disminucion en la rotacion y esto conlleva colaboradores mas
experimentados, el costo invertido en procesos de seleccion y capacitacion disminuye
considerablemente aumentando la productividad.

Actualmente las distintas direcciones o areas estan generando planes piloto de la mano de
customer experience, donde se encuentra en construcciéon y modificacion los arquetipos y
modelos de relacionamiento para generar cercania con los colaboradores, conocerlos mejor y
establecer planes de trabajo enfocados en sus preferencias, a la espera de encontrar resultados

positivos en un maximo de 6 meses.
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Recomendaciones

Implementar el cierre las brechas del perfil buscando generaciéon milenial (26 a 35),
partiendo de los resultados de la encuesta a través de la creacion de arquetipos de la compainia,
contrayéndolos sobre los hobbies de las personas, deseos, dolores y sus aspiraciones
académicas.

Comunicar a los candidatos nuevos desde su proceso inicial los beneficios, convenios y
descuentos que obtendria como empleado activo. Esto mediante la realizacion de alianzas
relacionadas con la necesidad y las preferencias de la poblacion (descuentos con aerolineas,
bonos con supermercados de cadena).

Implementar la celebracion de fechas especiales no convencionales (dia del medio ambiente,
dia de la comunidad LGBTIQ, etc.) de interés de los jovenes.

Disenar escuelas de lideres que formen en competencias a los colaboradores para poder
aspirar a planes de ascenso. Adicional a esto se creardn semilleros para cargos administrativos,
generando bolsas de talentos. Todo esto desde desarrollo en la implementacion de planes de
capacitacion para la operacion frente al manejo de poblacion milenial y centenial

Planificar dentro de sus operaciones tiempos de asistencia a los planes de capacitacion del
area de desarrollo para el manejo de las poblaciones en la actualidad, asi se impactara desarrollo
y como motivacion se implementaran planes al interior de las operaciones, como premiar a
aquellos que cumplan las metas que impactan en la organizacion cambiando constantemente
estas.

Divulgar constantemente los convenios, beneficios y planes de ascenso a través de canales

digitales, con el fin de retener y atraer a los colaboradores activos.
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Anexos

Anexo A

Figura Al.

Encuesta - Un reto en la retencion de personal frente a las nuevas generaciones en Emtelco-

Bogotd. FORMS de autoria propia

Encuesta - Un reto en la retencion de
personal frente a las nuevas
generaciones en emtelco -Bogota.

Estimado colaborador de emmelco CX & BPO, la presente s para informarle que usted se
ancuentrs seleccionad( pars participsr an una encussta da cardcler académica realizada
por dos colaboradores y estudiantes de postgrado, la decisién de participar s de carhcter
wvoluntaria y No tiene repercusion y/o implicaciones en su relacion |aboral con emtelco
Bpo dado gue |a informacion suministrada es de fines netaments académicos.

&’\‘.- luis.acunamgbuniagustiniana.edu.co (no compartidos &
Cambiar de cuenta

‘Obligatorio

Tratamiento de Datos

De acuerdo con lo previsto en la Ley 1581 de 2012, por medio de la cual se
expidit ¢l Régimen General de Proteccidn de Datos Personales, y su Decreto
reglamentario 1377 de 2013, autorizo expresamente a EMTELCOS AS yalas
entidades que este considere durante 3 participacion de Ia presente encuesta,
para la recoleccidn, iratamiento, trasmision, iransferencia y custodia de mis
datos personales, sensibles y blométrices, de conformidad cen la
reglamentacion vigente; ademas de lo contenido n la politica de tratamiento de
datos y la Palitica dé firma electidnica, éstablecidas por EMTELCOSAS, las
cuales podrdn ser consultadas a través de la pagina web: www.emtelco.com.co,

AEII'HI!II‘HQ autorizo exprésaments ¥y con la finalidad ameriormente expuesta &
EMTELCO 5.A.5,, para el manejo de mis datos sensibles
S

O no

Fuente: elaboracion propia.
Figura A2

Encuesta - Un reto en la retencion de personal frente a las nuevas generaciones en Emtelco-

Bogota. FORMS de autoria propia
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MOMBRES Y APELLIDOS

Saleccione una de 1as opeiones entre |as cuales Sé encuentra su edad; *
() Envelos18-25
() Envelos 26-35
) Entre los 36 - 45

) Maés de 45

<En cual de los sigulentes estratos socioeconomico se encuentra usted?

w

O s

() Nolosé

Fuente: elaboracion propia.

Figura A3
Encuesta - Un reto en la retencion de personal frente a las nuevas generaciones en Emtelco-

Bogota. FORMS de autoria propia

¢En cuai de ios siguisntes sstratos sccoscordmico se encuentra ustes?
O
[ |
O3
O s
s
e

O Hossd

tovdl g Ty panes 7 =
O Mazcuins
O Pamsrine

) ones

O enas

) Muas Sovin

) Hembre Transexus
) Muar Transasusl

) wmgeners

) e

) HeBmans

) Einginere

) Mo satoy sagera

D Prafars bo Sasir

) ova

Fuente: elaboracion propia.
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Figura A4
Encuesta - Un reto en la retencion de personal frente a las nuevas generaciones en Emtelco -

Bogotd. FORMS de autoria propia

A continuacién Queremos conocer aspectos relacionados a su experiencia
laboral en emtelco CE & BPO. ;Desea continuar con la encuesta?

O s

) No

A cual de las siguientes dreas de la compaiiia pertenece? *

(O Aren administrativa
() Operativa - Productiva
(O Provesdor - Personal Temperal

O ore

£Cudnto tiempo lleva usted en la compaiiia 7 *

(O Emrei-8meses

() Entre 7 mases 312 mases
(O Emre 1 0P & Jafos

(O Enwre 3 ARosa 3 aos
) Eresasaion

() Mas de 12 aftos

Fuente: elaboracion propia.

Figura AS
Encuesta - Un reto en la retencion de personal frente a las nuevas generaciones en Emtelco -

Bogotd. FORMS de autoria propia

(Cubl e |as siguientas opcionas de trabajo prefiere usted para Trabajar? *
(D) EnSede
(O EnHomeOHice

() Ahwenancia (50% 40 Casa- 50 % sede )

A continuacion Queremos coNoCer aspactos relacionados a su preferencias enel *
ambiente laboral en emtelco CE & BPO. ;Desea continuar con la encuesta?

Qs

() Mo

Queremas conocer cuales son su preferencias frente & los planes de Incentives  *
que brinda la compafiia , Seleccione 1odas las que considere

(7)) Programa da Becas académicas

(O) Programa da Reconocimiento en piblics - (Los Mis)

(7)) Bonos Sodexo, Bonoa de viajea y/ articulos

.:::. Tiquetera emocional (Tiempa lbre - licenciss remuneradas)

() Ninguno de los anteriores

Fuente: elaboracion propia.
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Figura A6
Encuesta - Un reto en la retencion de personal frente a las nuevas generaciones en Emtelco -

Bogotd. FORMS de autoria propia

¢Cubl de los siguientes es su mayor preferencia a la hora de tener pasatiempos 7 *

() Actividades departivas

() Actividades relacicnadas con viajes, caminatas @ integraciones
() Actividades relacionadas con cuhura y concienos

() Actividades relacionadas a la familia, amigos y grupos sociales

() Actividades del momento o de la tendencia (Tiempo libre )

La siguiente pragunta busca conocer solo una percepcion | ;Qué 1an satisfecho
s& encuentra en su drea de rabajo ?

() Insatisfeche

() Poco satisfecho

(O smisfeche

) Muy Satisfecho

(O Nisatisfecho Ni insatisfecho

(:\ Prefiero No responder

LUS1ed sieme queé $& encuentia bién rémunerado 7 *

Q si

O Ne
iUsted siente que los herarios son adecuados a sus funciones laborales 7

O s

() Ne

Fuente: elaboracion propia.
Figura A7

Encuesta - Un reto en la retencion de personal frente a las nuevas generaciones en Emtelco -

Bogota. FORMS de autoria propia
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£En el ulimo trimesire ha pensado en renunciar a la compaiia 7 *

¢Recomendaria a emielca Bpo a un colega, amigo o familiar pars que rabaje y
CON NOIVUOS 7

Si

) Na
O Talves

() Prefieco No responder

funca snvies comrazefas a vavis de

Tate frrr aed

Fuente: elaboracion propia.

Anexo B. Resultados de la Encuesta

Figura B1

Resultados encuesta en Forms

Anexo 2. Encuesta - Excel erramienta abla =

Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista it MARIA CAMILA RUEDA PAEZ ,q_ G

o — e 5
0 ® ot -l A General - ['?—| Ea = | < @ 3 Autosurs éY p
Eg - = s Rellenar
Pegar . N K s - [ i § - % ow g Formato Darformato Estlosce Inserer Eiminar Formato Ordenary  Buscary
- condicional * comotabla~ celda~ - >, ¥ & Bonap filtrar~  seleccionar ~
Portapapeles & Fuente r,. Alineacion 5 Niimero & Estilos Celdas Moificar
ALl = Fe Nombres y apellidos
i mmml 'MHMW“M‘MM
2| Annana Lucia Redriguez adrianaluciarodriguezrosas Bachiller Creador de experier SI Entre los 18- 2 Femenin 51 Entre 1-6 Sede Bonos sodexo Poco satisfec Si si
3 |Ailynne Johanna Vega A ailynne.14@outiook.es  Tecnologia en deCEX Entre los 26- 2 Femenin 51 Entre 1-6 Homeoffice 51 Tiquetera emiSatisfecho  Si si No Si
4 | Alejandra Paola mirand anonymous Psicologia Reclutamiento 51 Entre los 18- 2 Femenin 51 Entre 1-6 Alernancia 51 Bonos sodexo Insatistecho No si No si
5 |Alejandro Araque Araqu alejandro.araqueds@gmail. Administracién cLider de equipo 51 Entre los 36~ 2 Masculir 51 Entre 7-1 Homeoffice Si Bonos sodexa Ni satisfecha Si si No si
6 |Alexis fabian bernal var afb-34@hotmail.com 9 semestre CEX sl Entre los 26- 2 Masculir 51 Entre 7-1 Alernancia 51 Becas acadén Satisfecho  No si si si
7 |AlixMenahen Arrieta  amenahen@emtelco.com.co Psicologia Atraccién st Entre los 18- 2 Femenin 51 Entre 13 Alernancia 51 Becas acadén Satisfecho S si No si
8 |Aliz Valentina garzén Ve alizgarzon03@gmail.com  Técnico en auxili Creador de experier SI Entre los 26- 2 Femenin 51 Entre 3 2 Homeoffice 51 Bonos sodexo Ni satisfecha Si si No si
9 | Andrea Carolina Suarez Carosuarezvasquez@gmail.c Administracion ¢ Lider ACX Entre los 26- 2 Femenin 51 Entre 1-6 Sede si Bonos sodexo Poco satisfec No si No si
10 |Andrea Rodriguez andrearodrigu2l @gmail.con Tecnico 2afios  CEX 51 Entre los 26- 2 Femenin 51 Entre 1-6 Homeoffice 51 Becas académ Muy satisfect Si si No si
11 |Angrés Felipe Sudrez Ce andresuarezct@gmail.com _Primer semestre Creador de experier St Entre los 18- 2 Masculir 51 Entre 1-6 Alernancia 51 Becas acadén Satisfecho S si No si
12 |Andrés Felipe Triana Sa feli 1c Administracién cLider de equipo i Entre los 36~ 3 Masculir 51 Entre 7-1 Alernancia 51 Becas acadén Satisfecho No si No si
13 |Angel Camilo Leon Marr anenymous Psicologia Practicantes st Entre los 36~ 3 Masculir 51 Entre 7-1 Homeoffice SI Bonos sodexo Satisfecho S si No si
14 |Angela Jeannerte Rojas Angelajrojasm@gmail.com  Universitario lice USC - segmentos pe SI Entre los 18- 3 Femenin 51 Entre 12 Ahernancia 51 Becas acadén Satisfecho  Si si No si
15 | Angelica Marielys Alvan hurtadomarielys12@gmail.c Bachil ler Creador de experier 51 Entre los 36~ 2 Femenin 51 Entre 3 2 Alernancia 51 Reconocimier Satisfecho S No No si
16 |Angie Lorena Buitrago R lorenabuitrago0822@gmail.i Psicologla Lider de equipe I Entre los 36~ 2 Femenin 51 Entre 1-6 Alernancia 51 Reconocimier Satisfecho S No No si
17 |Angie Viviana Rodrigue: Anviropeg@gmail.com Ingenierioa indu Técnico aseguramic SI Entre los 26- 3 Femenin 51 Entre 1-6 Homeoffice Si Tiquetera emiSatisfecho  Si si No si
18 |Astrid Tatiana Jimenez | atatiana jimenez@gmail.cor Logistica del trar Creador de experier Si Entre los 26- 2 Femenin 51 Entre 1-6 Homeoffice 51 Bonos sodexo Satisfecho  No si No si
19 |Belina Beatriz Quezada gbelina@gmail.com Area lasalud  Creador de experier I Entre los 26- 2 Femenin 51 Entre 7-1 Homeoffice Si Tiquetera emiSatisfecho  Si si si No
20 |Blanca Lol blanca.recenes@gmail.com Auxiliar Adminis Creador de experier 51 Entre los 26- 3 Femenin 51 Entre 7-1 Homeoffice 51 Tiquetera emiSatisfecho No si No si
21 Brandon sachica brandensachicadf0@gmail.c Bachiller Creador de experier 51 Entre los 26- 2 Masculir 51 Entre 13 Alernancia Si Becas acadén Satisfecho  Si si No si
22 Carlos andres castro nif Carval.19041@gmailcom  Administrador deLider de equipo  SI Entre los 26- 2 Masculir 51 Entre 3 2 Homeoffice 51 Bonos sodexo Satisfecho  Si si No si
23 Carlos David Gerder Ma carlosdavidgerder@gmail.cc Noveno semestre Asesor de chat pilotSi Entre los 26- 3 Masculir 51 Entre 1-6 Homeoffice Si Tiquetera emiSatisfecho  Si si No si
24 Carol Liliana Granados. lili24blueyes@hotmail.com Trabajo Social  Liderde equipo  SI Més de 45 4 Femenin Si Entre 1-6 Homeoffice 51 Tiquetera emiSatisfecho  Si si No si
25 Carolina Camacho Chac caroling —camacho@hotmai Bachiller Creador de experier 51 Entre los 18- 3 Femenin 51 Entre 1-6 Homeoffice Si Becas académ Muy satisfect Si si No si
26 |CAROLINA DIAZ VASQUEZ carolinadiaz3737@gmail.cor Bachiller Creador de experier 51 Entre los 18- 3 Femenin 51 Entre 7-1 Ahernancia 51 Bonos sodexo Insatistecho Si si No si
27 |Cesar Orlando Bolivar V cholivm@emtelco.com.co  Ingenieria Indus Reclutamiento S1 Entre los 18- 3 Masculir 51 Entre 7-1 Sede si Bonos sodexa Poco satisfec Si si No si
28 |Cindy Marcela Aguillen marcela.aguillon@outlook.c Tecnologo en ad NA sl Entre los 18- 3 Femenin 51 Entre 1 @ Homeoffice SI Bonos sodexo Ni satisfecha Si si No si
29 |Claudia Patricia Rubio L patriciarubiopsico@gmail.cc Psicologia Lider de equipe  SI Entre los 18- 3 Femenin 51 Entre 3 3 Homeoffice Si Tiquetera emiSatisfecho  Si si No si

Nota: se adiciona el archivo. FORMS. Fuente: elaboracion propia.
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