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PROYECTO INVESTIGATIVO SOBRE LAS CAUSAS DE DESERCION DEL

PERSONAL EN EMTELCO BPO EN LA CIUDAD DE MEDELLIN PARA EL ANO 2019
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RESUMEN

La siguiente investigacion denominada proyecto investigativo sobre las causas de desercion
del personal en Emtelco BPO para la ciudad de Medellin en el 2019 es un anélisis sobre los
motivos por las cuales personas que tuvieron en algin momento vinculo laboral con la empresa
Emtelco renuncio en el 2019. La metodologia utilizada para tales fines fue mixta de orden no
experimental con la finalidad de conocer motivos y cantidades dentro de un ambiente natural por
medio de encuestas que se aplicaron a un total de 56 personas de las cuales 32 renunciaron
durante el 2019. Ahora bien, su alcance es exploratorio y donde los principales resultados
encontrados obedecen a que los colaboradores han optado a renunciar por motivos no personales,
no de presion laboral sino a temas de promocidn y bienestar dentro de la compafiia y que, si bien
como empresa cuentan con areas funcionales de este tipo, los resultados esperados han generado
que siga la alta rotacion de personal que también conlleva a generar nuevos contratos con nuevas
personas y que su curva de aprendizaje como talento entrante sea trasladado al cliente final quien
percibe que necesita dependiendo de su requerimiento personal mucho mas capacitado o con mas
experiencia en el majeo de determinadas situaciones y que por otro lado ha permitido que la
industria BPO crezca pues los vacios de empresas como Emtelco se convierten en fortalezas para
empresas nacientes o entrantes que atraen diferentes tipos de talento y no solo en espafiol sino en
otros idiomas que es la apuesta a una ciudad como Medellin en temas de BPO y de lo cual carece

Emtelco.

I

L{ AUNIMINUTO

— Corporacién Universitaria Minuto de Dios

Educacién de Calidad al Alcance de Todos
Seccional Bello

9

SGS



PALABRAS CLAVES
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ABSTRACT

The following investigation called the research project on the causes of staff desertion at
Emtelco BPO for the city of Medellin in 2019 is an analysis of the reasons why people who at
some time had a work relationship with the company Emtelco resigned in 2019. The
methodology used for these purposes was mixed non-experimental in order to know the reasons
and quantities within a natural environment through surveys that were applied to a total of 56
people of which 32 resigned during 2019. However, its scope is exploratory and where the main
results found are due to the fact that employees have chosen to resign for non-personal reasons,
not of labor pressure but to issues of promotion and well-being within the company and that,
although as a company they have functional areas of this type, the expected results have led to
the high turnover of personnel that also leads to generate new job contracts with new people and
that his learning curve as an incoming talent be transferred to the final client who perceives the
needs depending on the personal requirement a much well trained or with more experience in the
management of certain situations and that on the other hand has allowed the BPO industry to
grow as business gaps like Emtelco become strengths for developing or incoming companiesthat
attract different types of talent and not only in Spanish but in other languages that is the that is

the bet to a city like Medellin on BPO topics which Emtelco lacks.
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INTRODUCCION

A inicios de los 90°s en Colombia se habla de una figura de acercamiento al cliente,
propuestas de valor, y experiencia cercana para brindar soluciones efectivas a requerimientos de
cada usuario consumidor de un producto, bien o servicio. Estas industrias denominadas Contact
Center o Centro de Contacto son la entrada de acercamiento de las empresas a todos sus clientes

para crear una relacion duradera en la experiencia de uso o consumo de lo que se ofrece.

Pese a ser una industria en maduracion su musculo financiero se ve afectado por la alta
desercion y en muchos casos la falta de experiencia del personal administrativo ha llevado al
fracaso a muchas empresas del BPO y donde la venta de estas empresas estanca el crecimiento

economico de la ciudad y su posible potencia en este sector de tercerizacion.

Segun la revista Portafolio que en su edicion de junio de 2016 dice que en Colombia a finales
del 2001 las ventas anuales por tercerizacion eran de 104.566 millones de pesos y al 2014
alcanzo una cifra récord de 2, 9 Billones de Pesos con un crecimiento del 30% en los dltimos 15

afios segun datos oficiales entregados por la revista (Portafolio, 2016)

De este mismo modo, con esta industria tan creciente se han visto fenémenos que han
alterado su normal desarrollo tales como la desercion de personas y es alli donde la
investigacion pretende llegar, para encontrar las razones de que alguien decida dejar Emtelco y
unirse como talento de otra compafia y que podria decirse que normalmente tiende a ser dentro
de otro BPO, es decir, las alternativas que se presentan de contact center a esos talentos de que
desertan de uno se podria contemplar que salen por motivos de desarrollo de diferentes
habilidades diferentes a las de contestar llamadas y es que Medellin siendo plaza grande para el
desarrollo de empresas dedicadas a la tercerizacién han encontrado en las lineas bilingues, video
juegos, entre otros; forma de captar talentos que salen de otras como Emtelco quien concentra
una gran cantidad de personal. Ademas, durante el desarrollo de este trabajo se presentan
escenarios de contratacién, modelos de implementacion al desarrollo de actividades que han
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afectado su normal desarrollo causando la alta rotacion de personal y desinformacion al cliente
final. Por otro lado, se pretende estudiar variables que afectan la permanencia de las personas
que ingresan a trabajar en Emtelco mediante la técnica de encuestas como fuente de informacion
primaria de las personas que en algin momento hicieron parte de la compafiia siendo esta base
de datos fuente de informacion secundaria ademas de articulos, textos, y que permitan apuntar al
marco referencial. Adicional a ello conocer los motivos por las que se escoge esta opcién como
empleabilidad y detectar oportunidades de mejora que pueda brindarse a la empresa y asi ganar
mas talento humano para la prestacion de servicios de Contact Center y BPO en la ciudad de

Medellin con un enfoque de dicha investigacion mixta y cuyo disefio es no experimental.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun las cifras del DANE (Departamento Nacional de Estadistica) para el afio 2002 la
economia colombiana venia en un crecimiento lento, y en recuperacion frente al afio 2001. En
general, un pais sin rumbo fijo y que para nadie era un secreto que a nivel internacional las
inversiones estaban lejos de ser confiables. Tan solo el 1.50% las industrias que impulsaba el
crecimiento econémico era construcciones y edificaciones, transporte, almacenamiento,
comunicaciones, electricidad, gas y agua. Comparando con el afio netamente anterior, la tasa de
desempleo se ubicaba en el 15,1% cifra alarmante no solo para Colombia sino, para
Latinoamérica ya que el crecimiento de las naciones no era nada alentador. Por otro lado, la
industria fuerte del pais la manufacturera representaba un leve crecimiento del -3,73% al 4,41%

siendo optimistas en lo que representa al sector textil.

Tabla 1
Evolucién de la economia colombiana 2001 - 2002

Series desestacionalizadas

Periodo Variacion trimestral % Variacion anual %
2001- | -0,22
2,13
Il -0,10 1,85
11| 0,50
1,03
v 0,38 0,56
2002- | -0,85
-0,07
Il 2,05
2,08
11| 0,37
1,94
\Y) 0,47
2,03

Fuente: DANE
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Por otra parte, en temas de politica, se venia del gobierno de Andrés Pastrana quien le toco
asumir la crisis mas grande de Colombia, con altos indices de desempleo y pobreza; un pais
donde cooperativas, y la banca en general paso a tener un crecimiento del 38% a pérdidas por
mas de 1 billon de pesos y que ademas el narcotréafico, se paseaba por cada uno de los rincones
para comercializarse. El gobierno entrante el del primer mandato de Alvaro Uribe Vélez
continua con las propuestas del plan Colombia buscando solidaridad por el conflicto armado,
dicho plan que cost6 alrededor de 7000 millones de délares puso como principal aliado a Estados
Unidos y gobiernos internacionales que al ver el debilitamiento de la guerrilla y cultivos ilicitos
recuperaba la confianza en la inversion extranjera pero internamente costaba vida de inocentes

por los cuales luego seria investigado.

Es asi como para el afio 2003, después de una fusidn de capitales entre EPM (Empresas
Pablicas de Medellin) y EMCALI y donde Emtelco originalmente creada en 1994 como una
empresa para brindar procesos basicos de conectividad, amplia su portafolio a servicios de Call
Center, es decir, centro de recepcion de llamadas de consulta. Por otro lado, para el afio 2007 con
la separacion de las telecomunicaciones del grupo EPM nace UNE EPM
TELECOMUNICACIONES y Emtelco sigue siendo parte de este grupo empresarial y la
creciente demanda de servicios gracias a la entrada de la ola del internet, permite que los ingresos
de UNE invierta capital a Emtelco y que permitiera abrir procesos de BPO para pasar de servicios
de Call Center a Contact Center, ademas de otros canales de comunicacion como parte de los

Servicios que presta.

El resultado de estas operaciones permitio a otras brindar la experticia de Emtelco, que
prestaba sus servicios de Call Center a EPM, empresa referente de Antioquia por prestar los
servicios de Agua, Energia, Gas, Alcantarillado y que lleva el sello de calidad en los mismos no
solamente por la prestacion, sino que cualquier duda o dafio era atendido de manera agil
permitiendo un acercamiento al cliente ya que se sentia escuchado y sus respuestas eran para
entonces inmediatas a solicitudes. Por estos resultados, lineas como el 113, pagaban a Emtelco la
gestion de sus clientes, ya que podian controlar, filtrar, y organizar el motivo por el cual sus
usuarios los contactaban para mantener una relacion mas estrecha y brindar soluciones

organizadas y a la medida de cada cliente. Por ende, y bajo este marco otras compafiias se fueron
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aliando a que Emtelco les gestionara sus clientes y asi los gastos posventas, que eran gastos
fijos pasaban a variables, y la empresa generaba mas puestos de empleo.

Actualmente, muchos son las empresas llamadas Clientes que hacen parte de Emtelco, no
solo lineas nacionales, también lineas internacionales como el caso de BELCORP empresa lider
en el sector de cosméticos con sus marcas L'BEL, ESIKA, Cy Zone y otras mas tradicionales
aun en Colombia como es HACEB empresa también lider en la comercializacion de gas

domésticos, estufas, neveras, etc.

Todas estas compafiias han tenido resultados exitosos en el relacionamiento con sus clientes,
pero es aca donde se traza la hoja de ruta a seguir dado que para que esto ocurriese se han tenido
que sacrificar muchas cosas. Las mas importantes es que a clientes masivos como UNE se
adhiere mucho personal y sus constantes cambios en la forma operativa del negocio para no
ceder terreno a sus competidores alimenta de personal constantemente las filas de la compaiiia,
los gastos en contratacion son masivos ademas de los procesos de entrevistas que son a diario
con mas de 100 o 200 personas para hacer un promedio de grupo de capacitacion de 40 personas.
Dichos grupos se repiten en aulas 2 y 3 veces, es decir, un promedio de 120 personas entra
porque la desercion es de igual forma. Un desequilibrio economico, unas fuertes metas
comerciales y de servicio obligan constantemente a empresas como UNE buscar reclutar por
medio de Emtelco que su vez contrata para estos casos por la alta rotacion terceros como el
Grupo Accidn Plus quien por la cantidad de gente que se enlista para el piloto UNE y también
TIGO ya que el manejo de la reserva para liquidaciones y parafiscales necesita tercerizar este
personal que esta tercerizado y no contratado directamente por las compafiias como UNE ahora
(TIGO-UNE) y TIGO.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Determinar las causas mas comunes de la desercion del personal de Emtelco en la ciudad de
Medellin para el afio 2019.

2.2 Objetivos Especificos

Analizar las principales variables socioecondmicas que generan la desercion en Emtelco B.P.O.
Identificar factores laborales que estimulan la desercion de las personas en la empresa Emtelco
B.P.O en el 2019.

Proponer estrategias que permitan minimizar la desercion del personal en la empresa Emtelco BPO.

rl
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3. JUSTIFICACION

Generar esta investigacion sobre los procesos de desercion en Emtelco, pretende alcanzar un
grado de analisis lo suficiente profundo que brinde beneficios para la industria en general del
BPO, ademas de las estrategias que se plasman de permanencia, programas sociales de inclusién
y competitividad en la tercerizacién. Por otra parte, ayuda a volver una industria no tan virgen y
que tiene muchas compafiias en la ciudad de Medellin punto de referencia y de potencial
crecimiento en la vinculacion laboral generando una propuesta de valor a los clientes de estas
compafiias BPO, dado que, el personal que esté vinculado estara motivado, y tendra la suficiente
experticia para asumir retos, acostumbrarse a los cambios que el mercado le exige ademas de

fortalecer los vinculos contractuales con las empresas a las que prestan servicios.

A los inversores, tendran su capital en forma creciente, se generan oportunidades de negocio
que permitan en un lado tercerizar servicios posventa que en general son tomados como gastos
en la mayoria de las empresas, y por el otro lado se puede garantizar rentabilidad en el mercado

por tener mayor cantidad de aliados dentro del negocio.

Asi mismo, Medellin como ciudad pionera, en la industria del BPO, alcanza con esta
investigacion fuentes claves que permitan mejorar estrategias de liderazgo, capacitacion
motivacional, afianzar procesos de coaching y promover una industria publica de BPO que

permita la inclusion de primer trabajo a jovenes por programas de acceso.

Finalmente, las personas que actualmente hacen de Emtelco la empresa que es, implementar
estas estrategias investigativas que promueve la permanencia, el control y busca conocer el como

hacer cada dia un mejor lugar para estar.
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1 Marco Conceptual

Dentro de la forma general de hablar de la industria de Call Center y Contact Center es
necesario contextualizar sus diferencias, dado que, a través de la historia ha sufrido cambios e
innovacion. Para iniciar los Call center, son una forma administrada para recepcién netamente de
Ilamadas entrantes y/o salientes y su limitacion es que es a un solo canal mientras que, un Contact
Center, va mas alla de la simple gestion telefonica, ya que, su finalidad va en interactuar con los
usuarios de diferentes formas y medios de atencion, es decir, el uso de mensajes de texto, atencion
por medios virtuales, canales telefonicos, correo electrdonico, video chat, convierte a los contact

center en la forma mejorada de este tipo de industria.

Por otro lado, los contact center prestan servicios de Outsourcing segun (Almanza Martinez
& Archundia Fernandez, 2016) lo definen por la separacion de dos palabras “out” como fuera y
source “fuente” es decir, refiere a una fuente externa que en términos empresariales dice habla
de subcontratacion, externalizacidn, o tercerizacion y el proceso mediante el cual una empresa
contrata otra para administrar servicios especificos o tareas administrativas. En nuestro pais la
tercerizacion se da en muchas formas. Este tipo de actividades puedes ser de tipo financiero,
contables, mercadotecnia, recursos humanos, sistemas administrativos, y en general de

actividades secundarias o de servicios

Para abordar la temética de desercion en la industria del BPO, se hace necesario conocer
ciertos términos que permitan afianzar conceptos y homogenizar el entendimiento de este. En
general se puede definir BPO como la subcontratacién de procesos de las empresas de servicios
de atencién posventa de los clientes actuales de cada compafiia. Una empresa se entiende como
una unidad estratégica de negocio, otros autores lo definen como organizacion de personas,
bienes materiales y financieros que comparten vinculos u objetivos con fines lucrativos; basado
en ello todas las empresas que tengan finalidad de poner productos o servicios en venta, estan
interesados en mantener un relacionamiento cercano con sus clientes. Entiéndase por cliente a la

@
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persona que consume bienes o servicio de determinada empresa. Para lograr ese relacionamiento
que se causa a través de las ventas, las empresas necesitan conocer muy bien a sus clientes es por
eso que existen programas o software llamados CRM en inglés significa Customer Relationship
Magnament y es encargado de gestionar, conocer, brindar soporte, a los productos comprados
por el cliente; existen muchos programas en el mercado que hacen facil la tarea de gestionar los
productos del cliente, normalmente en las empresas de servicio se usan como conectores a otros
sistemas de gestion empresarial como ERP, DSS, SCM, para gestionar no solo sus inventarios,
produccion, sino la calidad y cantidad de productos que compra cada cliente. A su vez, se pone a
disposicidn de terceros el tema posventa ya que para muchas empresas esto representa un gasto y
en ocasiones no controlable por lo cual nacen estas industrias de tercerizacion de procesos.
Emtelco es una de estas empresas que se encarga de conocer a los clientes de cada empresa a la
que les presta servicio, brindar soporte, tramitar cobranzas, atencion a requerimientos, quejas,
reclamos tanto presenciales, telefonicos y por medios digitales como redes sociales, mail,
mensajes de texto. Los servicios que presta Emtelco son ventas, back office, cobranzas, mesas de

servicio, servicio al cliente en los medios de atencidn previamente indicados.

La desercion que es la decision de no continuar prestando servicios a las empresas
encargadas de tercerizar procesos es el factor principal de afectacion en dos grandes ejes uno el
economico para el caso de los BPO y otra el de la calidad en prestacion y que el cliente final
quien recibe servicios esta siempre sujeto a interactuar con personal nuevo, en una curva de
aprendizaje que puede tardar afectando las métricas de satisfaccion, solucion en primer contacto
y en general la rentabilidad. Estas estadisticas son medias por un ente de control llamado SIC
organismo encargado de controlar las disposiciones contenidas de la ley del consumidor, Ley
1480 de 2011, que en su virtud tramita todas las denuncias que se requieran frente a
irregularidades en contravencion; para tal fin tiene poder administrativo de ordenar la
suspensidn, corregir, o aplicar sanciones a los infractores y resolver las garantias minimas. En
ese mismo orden de ideas los Call center como se viene mencionando trabaja en pro de mantener
una relacion estable entre los clientes y las empresas, velar por el caso de las empresas que
prestan servicios de BPO unas métricas llamados Niveles de calidad las cuales miden la
experiencia de satisfaccion y atencion de un cliente generalmente de manera aleatoria a la hora
de comunicarse a pedir un servicio de preventa, posventa entre otros. El FCR First Contact
Resolution. Es una de las métricas evaluadas por parte del ente de control y mide la cantidad

Educacién de Calidad al Alcance de Todos

Seccional Bello S5



20

que un mismo cliente se tiene que comunicar por cualquiera de los medios de atencion para que
su requerimiento es solucionado en totalidad, normalmente se mide por la cantidad de veces que
un mismo cliente solicita ingresar a su cuenta para cualquier tramite, o que su identificacion es
tomada por el audio respuesta. Este mismo indicador esté ligado a la satisfaccion que busca
entender que tan felices los clientes estan con la atencion recibida junto a la cantidad de
recomendaciones que se haran posiblemente de la marca; suele medirse después de ser atendido
y por medio de encuestas de calidad que conjunto al nivel de servicio siendo un pacto entre la
SIC y los prestadores de servicio que tienen tercerizado sus procesos donde se acuerda que el
80% de las Ilamadas o interacciones con clientes sean atendidos antes de 20 segundos lo cual
factura tiempo ACD el cual, es el tiempo productivo o tiempo de conexion generado por un
agente y en esta misma linea, un agente también conocido como asesor, es el colaborador quien
presta su servicio y es quien esta en la mayoria de veces de cara telefonica o presencialmente a
los clientes para los cuales presta sus servicios con previo conocimiento sobre su rol, y en pocos
casos procesos automaticos de audio respuesta o IVR son los encargados de gestionar las

solicitudes.

En los procesos mecanicos o de distribucion de servicios los VR que por sus siglas en inglés
Interactive Voice Response y que en espafiol significa respuesta de voz interactiva es una
tecnologia que permite que al usuario interactie con un mend de opciones en cuanto a atencion
refiere y este hace que la atencion sea mas eficiente en ciertos procesos cortos disminuyendo el
probabilidad de pasar con un agente y evitar aumentar tiempo ACD en un agente conjunto a

afectacion de niveles de servicio y pasar a la cola de llamadas o cola de espera.

Tal como se apoya en la resefia de La Sociedad de la Sociedad, que describe que no hay un
punto en la sociedad que pueda ser analizado en su totalidad, (Luhmann, 2006). Esto da una base
solida de la comprensién de lo que refiere analizar la desercidn puesto que, todas las personas
tienden a tener motivos e impulsos que conllevan a tomar decisiones, y que si bien estén 0 no
soportadas en un concepto como bueno son tan diferentes dentro de su ética que en su entorno

finalmente son aceptadas afectando en muchas ocasiones familias o hasta el mismo ser.
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Por otra parte, los Call Center en Colombia estan bajo la medida de los entes de control, no
solo por los factores anteriormente mencionados, dependiendo del tipo de interaccion que
relaciona el negocio tendra factores de atencion minimos a ser considerados en la medicion de

como se atienden a los clientes.

Las PQR’S como en todas las empresas que venden productos o servicios consideran estos
mecanismos muy importantes a la hora de gestionar sus clientes al igual que fidelizar su mercado
ya que todo tipo de requerimiento se filtra por estas siglas y ayuda a la gestion y medicion de
calidad del servicio. PQR’S en Colombia significa Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
segun el MINTIC que s el Ministerio de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones antes
Ilamado Ministerio de Comunicaciones agreg6 una sigla mas. Denuncias canal exclusivo del
ministerio para atender irregularidades dentro del debido proceso. No obstante, no solo la SIC se
encarga de vigilar, sancionar y velar por la aplicabilidad de las normas y procedimientos de estas
industrias, sino que se suma una de las mas importantes células madres de este proceso la
Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO que ahora se llama BPro siendo la entidad sin
animo de lucro que se cred en 2001, que reune y representa a las empresas que prestan servicios
de BPO. Actualmente cuenta con alrededor de 70 empresas del sector entre ellas Emtelco, Andes
BPO, Konecta, Atento Colombia, Teleperformance, Ventas y Servicios BPO, Almacontat,
Emergia, entre otras; su mision es liderar estrategias que permitan el mejoramiento continuo de
la imagen de la industria del BPO, generar proceso de crecimiento y fortalecimiento de la
industria al igual facilitar y promover el entorno del negocio nacional e internacionalmente
ademas de agremiar a las industrias cuya mision esta representada en la atencion de los clientes

representando sus intereses.
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4.2 Marco Contextual

En la historia se ha referenciado que los Call Center y Contact Center han tenido un
crecimiento paulatino que desde sus origenes en los afios 70; para el caso en Colombia alrededor
de 1995 por la inversion extranjera INDRA una inversora, trajo el concepto de Outsourcing y
que pese a muchos procesos de modernizacion y globalizacion competente ha adquirido el perfil
de competitividad mundial y ha atraido compafiias a tercerizar sus servicios datos que afirma el
estudio realizado en Bogota (CAMACHO, 2015)

Generalmente para hablar de los Contact Center y como desarrolla esta industria, han
trabajado diversas tesis y teorias que aportan a que laborar en un Contact Center es de suma
responsabilidad tal como dice Juan Carlos Martinez (2012 p13.) en su tesis dice que el nivel de
satisfaccion de los clientes finales esta por debajo del 75% haciendo que finalmente los clientes
desistan de tener un servicio con la entidad a la que le genera su investigacion. Logrando asi en
la ciudad de Cali Colombia mitigar impactos de servicio al cliente a través de una serie de

investigaciones y de encuestas que permitieran llevar a cabo los resultados

Al igual Cicerone, Laura que en su tesis sobre “Call center y sindrome burn out” relata sobre
esos factores que disparan las deserciones del personal por el sindrome de burn out que muestra
como personas que entran a trabajar dentro de esta industria no logran superar su propia curva de
aprendizaje en la Ciudad de Rosario Argentina con un grupo de 60 personas en Abril de 2013 de
los cuales se buscaba mirar su nivel de reaccion al efecto Burn out encontrando que dichas
personas tenian gran tendencia a sentir presion laboral y que solo mejorando las condiciones

laborales se puede emitir una ventaja competitiva.

Del mismo modo en Chile, la Universidad Academia del Humanismo Cristiano en 2014 por
medio de su escuela de Sociologia hacen un analisis y posterior investigacion acerca de
“Condiciones De Trabajo en la Industria de Call Center en Chile, La situacion laboral de los

teleoperadores de empresas tercerizadas ubicadas en Santiago.”.
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Otros estudios generados en la Unipiloto en 2018 en la ciudad de Bogota encontraron para
otra compafiia en este caso Outsourcing S.A 13 causas frecuentes por las cuales las personas
renuncian a dicha empresa; esta tesis afirma que: “ ... A partir de esto y entendiéndose la rotacion
externa como la cantidad de empleados contratados para reemplazar a quienes renunciaron o
fueron despedidos durante un periodo determinado, en la organizacién Outsourcing la rotacion
acumulada durante el 2017 fue de 80,58% y la rotacion temprana de los primeros 30 dias fue de
16,1%, es decir, que de las 3.330 personas que ingresaron en la organizacion 2.683 trabajadores
fueron contratados para suplir la rotacion, esto ha generado sobrecostos que afectan directamente
la productividad de la empresa y sanciones por parte de los clientes, esto lleva a la necesidad de
identificar cuales son las motivaciones que intervienen en la decisién de renuncia, estas puede
obedecer a diversas razones explicitas o implicitas...” (Betancur Gerrero, Tunjano Solorza,

Pinzon Piriache, & Gomez Tatis, 2018, pag. 7)

A su vez el estudio entregado en la ciudad de Bogota sobre los “Antecedentes de la Intencion
de Retiro en el Contact Center, estudio de caso Liberty Seguros” (Quintero Valencia, 2009)
resume sobre la relacion negativa que hay entre la rotacion del personal y el desempefio final de

los colaboradores y también la satisfaccion final hacia el cliente.

Otros aportes de interés sostienen que en su mayoria los empleos en subcontratacion buscan
caracteristicas tales como posibilidad de crecimiento, horarios flexibles, buen salario y ambiente
laboral asi lo informa (SALDARRIAGA & ZULUAGA, 2017, pag. 7)

Y finalmente la investigacion hecha por el Departamento de Seguridad Social y Mercado de
Trabajo hecha por la Universidad Externado de Colombia para la ciudad de Manizales donde se
enfoco en hablar sobre las condiciones socio econdmicas de las personas vinculadas a las
compariias de Contact Center en octubre de 2012 encontrando que el 11% de las personas
percibe la inconformidad de su trabajo anterior con el del contact center y que de la muestra total

el 45% tiene interés de cambiar de empleo en cuanto encuentre otro.
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4.3 Marco Legal

En las regulaciones actuales de la norma colombiana se aplican las siguientes normas de

control y vigilancia a la industria del BPO:

ARTICULO 2o0. Aplicacion Territorial: El presente Cadigo rige en todo el territorio

de la Republica para todos sus habitantes, sin consideracion a su nacionalidad.

La Ley 1221 de 2008: Regula el teletrabajo en Colombia. Esa ley define el teletrabajo como

“una forma de organizacion laboral, que consiste en el desempeiio de actividades remuneradas.

Articulo 158 C.S.T. (Cddigo Sustantivo del Trabajo) sobre la jornada laboral en Colombia,

legal maxima de 48 horas semanales u horario flexible.

Ley Habeas Data: Otorga a los ciudadanos el derecho a conocer, actualizar, rectificar y
suprimir los datos personales que se encuentran almacenados en bases de datos y archivos,

mediante consultas y reclamos ante las entidades y la Supe industria. (Corporativo, 2019)

Articulo 127 del CST Sobre la remuneracion en Colombia.
Ademas de todas las normas aplicables del CST en Colombia y la constitucién politica de
Colombia de 1991.

Normas ISO 9001. Que se encarga de la consecucidn de la calidad en general, cada BPO
tiene normas dentro de las ISO certificadas. En Emtelco se cuentan con las siguientes normas,

1SO9001:2008 y NTCGP1000:2009 Habla sobre la gestion de la calidad en Emtelco

ITIL, 2009. Garantiza los procesos de infraestructura tecnoldgica de la informacién.
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Norma COPC (Customer Operation Performance Center). Avala la gestién de procesos

de operaciones de contacto con los clientes, reduce el costo de proveer un servicio excelente.

Ley 1429 de 2010: Ley de Formalizacién y generacion de empleo en Colombia donde el
desarrollo de actividades laborales, de tipo permanente misional, no puede estar contratado por
medio de cooperativas de servicio que de trabajo asociado que haga intermediacion y afecte los
derechos laborales vigentes (Portafolio, 2014)

ISO 9001:2008 Acerca de los 8 principios de la calidad: Enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque de procesos, enfoque a sistema, mejora continua, decisiones

basadas en hechos, relaciones mutuamente beneficiosas.

Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013: Ley de tratamiento de datos personales,
acerca de la recoleccion de datos y el debido tratado de los mismos, asi como su disposicion en

bases de datos propias y las que sean entregados al proveedor en este caso a Emtelco.

Deming: También denominado PDCA (Planificar, hacer, verificar, actuar). Es una estrategia
de mejora continua de la calidad en cuatro pasos anteriormente indicados. (Buenafio & Yajaira,
2017)
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4.4 Marco Tedrico

Tocar el tema de desercién saca a luz varios temas relacionados a contrataciones en

Colombia, de como el PND, las reformas contra actuales, legislaciones y demas que pueden

afectar la contratacion en Colombia.
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1. Las constantes necesidades de crecimiento industrial, y la busqueda de minimizar
costos ha hecho que las empresas busquen quien maneje sus procesos posventa y es alli
donde nace la figura de Call center. Un auge que desde 1997 en Colombia tomaba fuerza
con el uso del Beeper y que ha generado alrededor de 10.000 posiciones de trabajo.
Partiendo de esa premisa es valido afirmar que tener la cantidad de empleados que a hoy
se tiene ha permitido encontrar ese vacio a la norma, donde las personas que son
contratadas son miradas mas como un nimero gque como un elemento Util, asi bien,
muchas de las observaciones que se hacen es que son trabajos mal llamados
escampaderos, puesto que su credibilidad, confianza para ascenso o estabilidad
disminuye dia a dia. La cantidad de rotacion y vacantes del mismo hacen que esto en
pocas ocasiones sea tomado en cuenta como un trabajo para la vida, la poca mano de
obra calificada para puestos jerarquicos convierte a los Call center en una universidad de
aprendizaje para la vida, pero se queda con el recuerdo, con la prueba error de cdmo
gestionar o tratar personal o situaciones complejas que requieren situaciones de liderazgo
gue pone en muchas ocasiones a crear programas de liderazgo para mitigar la
inconformidad del personal con sus jefes directos pero que por el otro lado es visto como
una oportunidad de crecimiento y como se llamé anteriormente aprendizaje. Trabajar
tratando gente en si no es facil, cada persona tiene un caracter diferente y el juego de la
comunicacion es papel fundamental para el manejo de situaciones y emociones. Los
programas de permanencia, las ideas de integracion son cada vez un punto de alerta pues
la alta desercion afecta enormemente la operacion; gastos en capacitaciones, entrevistas,

contrataciones y parafiscales son temas que se tratan en reuniones de gerencia paralograr
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reducir su volumen y generar ingresos netos. Desde este mismo punto de vista, empresas
nacieron satisfaciendo la necesidad desde un punto inicial One Link, Teleperformance,
Konecta, entre otros han sido bandera en la ciudad de Medellin donde han encontrado
oportunidad de captacion de personal, generar nuevos negocios e impulsar el crecimiento
econdmico de la ciudad. Sin embargo, el alta creciente de diferentes en esta industria
también deberia preocupar a los expertos del tema pues existe una alta inconformidad
donde se encuentra actualmente laborando la gente, y que en masa se esta haciendo

reclutamiento y a su vez aumentando los constates cambios.

Adicional a esto, trayendo a colacién los aportes dados en el libro “Out of the Crisis”
acerca de los 14 puntos para la implementacion de la calidad total en las empresas en el

cual se describe (Deming, 1982) sobre dichos puntos tales como:

1. El mejoramiento constante y la innovacion de los productos y servicios dando

calidad que deriva del mantenimiento y mejora de lo que se esta ofreciendo.

2. Adoptar una filosofia donde los errores o ese liderazgo negativo no seatolerado
en si, mas bien, el mejoramiento continuo y el cuestionamiento constante que

conlleva a investigacion.

3. Consolidar la inspeccién de los productos no hacerlo de forma masiva y constante
ya que practicarlo de forma excesiva esta retrasando la produccidn pues se esta
pagando por hacer inspeccion y no mejora del proceso, propone mejor brindar una

calidad alta para mejorar el rendimiento y la vida atil dentro del mercado.

4. Adquirir materias al mas bajo costo no es la mejor opcién siempre, dado que, es
rentable tener una linea de entrada de materias cuya durabilidad sea hacedera y

disminuya el costo total en el corto plazo.

5. El punto 5 sobre la calidad absoluta recomienda enfocar los procesos de mejora
continua en general de todas las areas de produccion y servicio, y en sus

derivados tales como procesos, gestion, planificacion entre otros.
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Mantener capacitacion para el trabajo. Supone en parte de innovar que la manera
como el conocimiento es repartido y se asimile de manera esperada concentra la

productividad eficiente minimizando errores.

Liderar, delegar; reconocer y separar funciones reconociendo las habilidades

enfocando a la ayuda mutua como eje para la maximizacién de la productividad.

Eliminar las barreras del temor, en este punto se alude a que la creacion de
confianza, la permision de expresar cuestiones o puntos de vista, tomar las ideas 'y
llevarlas a planos macro. El liderazgo inseguro lleva a crear temor, la creatividad

aviva confianza ya que ayuda a la capacitacion y la comunicacion.

Su aporte nimero 9, centra en la eliminacion de las trabas de comunicacion entre
las diferentes areas de staff o departamentos que conforman la compaiiia ya que
tiende a crear conflictos o confrontacion de ideas que finalizan en el desvio de los

objetivos de las compariias para el alcance de sus metas.

En general eliminar las exhortaciones, metas y esléganes acerca la calidad, ya
que, crean son relaciones de rivalidad sugiere que es mejor que sus propios

colaboradores formulen sus lemas

Eliminar cuotas numéricas ya que no se tendria en cuenta la calidad o el método,
“Las personas tendrian en cuenta solo alcanzar el nimero y sin consideracion la

afectacion para la empresa y las pérdidas que esto puede causar”

Erradicar lo que cause que las personas no se sientan orgullosos del trabajo, como

recomendacidn trabajar sobre la comparacion y los méritos.
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13. Promover la capacitacion y el auto mejora con programas orientados a cumplir

dichos objetivos.

14. Finalmente, poner todas las personas en pro de la transformacién como fase de
sostenibilidad y la renovacién de objetivos para la sostenibilidad creciente con

calidad innovadora, eficiente y eficaz.
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5. DISENO METODOLOGICO.

Linea de Investigacion.

Esta investigacion esta supeditado al programa de Administracion de Empresas, la linea de
investigacion es la desercion en las empresas tercerizadoras de servicios en calidad de BPO y
contact center en la ciudad de Medellin que para el afio 2019 dichas empresas han presentado
una creciente y un numero de posiciones de trabajo al igual creciente, adoptando nuevos modelos
de participacion de los colaboradores para la construccion de un lugar estable para laborar, y
tomando las mejores préacticas de las empresas con mayor duracion en el mercado y con alto
sentido de innovacidn que pone en ejecucion la venta de ideas de permanencia y mejoramiento

continuo del ambiente laboral.
Eje Tematico

El eje tematico de este proyecto es Administracién de Empresas, con la orientacion hacia
analizar diferentes situaciones relacionadas con todo lo que es contexto organizacional, en las
diferentes areas administrativas, contables, financieras con su centro en la formulacién y
evaluacion de proyectos basado tal como se expone en la finalidad del programa (Uniminuto,
2019). Por otro lado, bajo la misma linea de este eje tematico analizan factores claves desde la
parte de gestién humana y como el proceso de reclutamiento es fundamental en el sostenimiento
de la industria del BPO, a su vez, derivadas de la misma cdmo interactdan innovando en la
permanencia del talento y aprovechan al crecimiento personal de cada colaborador mientras que,
en el negocio como tal se permita llegar a los intereses particulares de consolidacion a través del
manejo de las buenas préacticas de la experiencia de las compafiias que ya estan definidas en el

sector de la tercerizacion.
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Enfoque de Investigacién y paradigma investigativo

Para el enfoque de la investigacion tal como lo dice (Sampieri, 2014) En su libro sobre la
Metodologia de la Investigacidn explica detalladamente acerca del enfoque cuantitativo o
cualitativo y que para este tipo de proyectos es fundamental para encontrar respuestas o
soluciones a los planteamientos de las oportunidades de mejora que hay en el dia a dia. Con base
a esto, el proyecto se centra en un analisis mixto puesto que analiza datos en ambiente natural
tipo entrevista de retiro la cual pretende recolectar informacion demografica para su totalizacion
posterior a traves de datos estadisticos que permitiran tomar control y decisiones para la
optimizacion de los procesos de reclutamiento y bienestar o permanencia al mismo tiempo que se
ayuda a maximizar la calidad de trabajo realizado que a su vez traduce en satisfaccion para el

cliente final.

Disefio

La implementacion del disefio para esta investigacion se centra en ser no experimental tal
como lo propone en su libro Metodologia de la investigacion “...La investigacion no
experimental es sistematica y empirica en la que las variables independientes no se manipulan
porque ya han sucedido. Las inferencias sobre las relaciones entre variables se realizan sin
intervencion o influencia directa, y dichas relaciones se observan tal como se han dado en su
contexto natural.” (Sampieri R. H., 2014, p4g. 153) Ya que, la propuesta de conocer las causas de
desercion del personal es una reaccion a una intencion personal, desde este enfoque no se

pretende analizar los objetivos por medio de la motivacion a desertar.
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Alcance

Una vez finalice el proceso investigativo se espera obtener resultados con un alcance
descriptivo, partiendo del argumento de analizar variables, fendmenos y sucesos por parte de un
contexto o situacion y requiere someterse a constante seguimiento y se aporta mas informacion a
los procesos decisivos que crean la alta rotacion del personal de Emtelco en la ciudad de
Medellin.

Poblacién

La Poblacién sometida a estudio corresponde a personas jovenes, de ambos sexos, es decir,
hombres y mujeres en rangos de edad entre 19 a 25 afios, una parte de la poblacion objetivo son
jovenes que recién se vincularon a su primer empleo o ya han contado con experiencia requerida
para el desemperio de las funciones establecidas por la empresa; ademas, adultos entre 26 a 40
afios, ubicados en la ciudad de Medellin cuya residencia esta generalizada por el valle del aburra
y municipios cercanos, de estrato socio economico entre 1 a 4, y que guardan o guardaron

relacion laboral para la empresa objeto de estudio.

Tamafo de la muestra

Para el caso de este analisis y dada la muestra de 56 personas de las cuales se sustrajo un total de 32
encuestas para conocer las causas de su desercion en el 2019 no es necesario utilizar formulas como el

tamafo optimo de la muestra.
Fuentes, Técnicas, e instrumentos de recoleccidén de informacion y datos

Este analisis esta fundamentado en el sondeo a través de encuestas dirigidas al personal que
estad en proceso de retiro de la compariia Emtelco, se procesa a través de tabulacion y se muestran
resultados utilizando la herramienta Power Bi que entrega visualmente datos faciles de

interpretar.
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Andlisis y tratamientos de datos

La informacidn recolectada de esta investigacion se hara por medio de encuestas y dichos
resultados seran mostrados de tipo unidimensional donde se analizaran cada una de las variables

de la encuesta y se correlacionaran las variables méas importantes de la misma.

En cuanto al tratamiento de datos, el desarrollo se hace con fines netamente académicos.
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6. RESULTADOS Y DISCUCIONES

Inicialmente, los resultados obtenidos parten de una muestra de 56 personas que han laborado
en Emtelco y se sustrajo la informacion de 32 que renunciaron durante el 2019 para poder
determinar el alcance y el cumplimiento de los objetivos propuestos.

En primer lugar, se analizan que segun la gréfica 1 del total de datos tomados se encuentra
que la mayoria de las personas estan en un rango de 26 a 35 afios con un 65.26% de datos de la
muestra seguido por las de 18 a 25 con un 18.8% de participacion. Lo que indica que la mayoria
de las personas estan en la edad donde son méas productivas, es decir, su capacidad para mantener
el 100% de la ocupacion laboral. Tal como lo afirma el estudio entregado por ManPowerGroup y

que fue publicado en la revista Portafolio que dice:

“...La firma ManPowerGroup Colombia se puso en la tarea de consultar a los empresarios del
pais acerca de cual es para ellos esa etapa perfecta en la que los trabajadores llegan a su etapa

maés productiva.

Para el promedio de los empresarios, el nimero perfecto es el 30. Bueno, 29,9 para ser

precisos.

De acuerdo con los consultados, esta edad ideal puede variar de acuerdo con el sector

productivo.

Es asi como, segun los datos de la encuesta, en los sectores de servicios, comercio minorista o
mayorista y agricultura y pesca las edades ideales oscilan entre los 28,7 y los 29,8 afios. Mientras
que, para otras areas como transporte y servicios publicos, finanzas, seguros y propiedad raiz y

mineria y construccion la edad perfecta se mueve entre los 31,9 y los 32,6 afios.

“Usualmente, en los 30 estas en un momento de generacion de capital y capacidades

personales, asi que probablemente en ese momento de la vida estas en la capacidad de dedicarle
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mas tiempo y energia al trabajo y a la carrera profesional”, explica el Asociado Senior de la

firma consultora Mercer Colombia, Gabriel Regalado. (Portafolio, 2014).

Gréfical

Rango de edades del personal encuestado

% de participacipon

18-25 26-35 36-45 46 0 MAS
Rango de Edades

Fuente: Base de datos de las encuestas realizadas

En este mismo orden de ideas se compara la cantidad la cantidad de personas a las que se
indagd por sus motivos de desercion para determinar que el género que mas inconformidad

presenta para trabajar. Es por ello, que en la grafica 2 se muestran los resultados.

Grafica 2

Resultado de encuestas por género

Femenino: 50.00% — —  Masculino: 50.00%

Fuente: Base de datos de las encuestas realizadas
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En si, se muestra que, la distribucidn se divide a la mitad con un 50% de mujeres y 50 % de

hombres.

Por otro lado, uno de los factores que va abriendo paso a resolver los objetivos trazados es el
estrato socio econdmico la cual en la gréafica 3 muestra que el estrato 3 tiene una fuerte tendencia
con el 59,4% el 2 con el 15.6%.

Gréfica 3

Participacion de los estratos socioeconomicos en la muestra tomada

70,0%
60,0%
50,00%
40,0%
30,0%

20,0%

% DE PARTICIPACIPOMN

10,0%

0,0% :
1 2 3 4 5 &
ESTRATO SOCIOECONOMICO

Fuente: Base de datos de las encuestas realizadas

Si se evidencia la participacion de estratos 5 y 6 es 0% por ende esta fuerte tendencia a
concluir que los estratos mas altos no trabajan o no son representativos en este tipo de industria.
Por ende, puede decirse que no es un trabajo que tenga personas de estrato 5y 6 en cantidad

trabajando en las instalaciones de Emtelco.
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Grafica4d

Sedes donde se presenta mayor cantidad de desercion

% de participacipon

CC AUTOMOTRIZ iOTRA?

OLAYA MIGUEL DE AGUINAGA POBLADO (AV
(MAG) POBLADO)

Sede de Emtelco en las cuales se presento mayor desercion

Fuente: Base de datos de las encuestas realizadas

Es con estos datos donde se puede analizar que, la mayor cantidad de desercion esta la sede
Olaya quien con un 43,8% y seguido por el Miguel de Aguinaga con el 34,4% muestra que los
operadores 0 agentes que estan alli poseen mayor intencion de retiro y esto puede concordar con

la gréafica 5 donde se relacionan las camparias o Split a los que pertenecieron los agentes mientras

trabajaron para esta compafiia.
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Gréficas

Pilotos-Split y/o campafias de Emtelco de donde se presentaron las renuncias
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Splits/Campanas o Pilotos de los cuales se renuncio

Fuente: Base de datos de las encuestas realizadas

Segun estos resultados se puede inferir que del piloto SAC peticiones de TIGO hogar/mdvil
representa el 18% Yy que a su vez esta ubicado en la sede OLAY A al igual que soporte técnico
TIGO hogares esta ponderado al 31% de la muestra y la ubicacién es en la sede Miguel de
Aguinaga, finalmente la opcién otros obedecen a sedes como Industriales que tiene una
participacion del 18% y cubre pilotos como cobranzas TIGO hogar/mévil/pyme/corporativo y
gue en cuanto a motivos se compara en la grafica 6 la misma relacion de retiros de las sedes y

pilotos gque se tuvo en Emtelco
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Gréfica 6

Motivos por los cuales las personas renunciaron en el 2019 a Emtelco
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Motivos de Renuncia en Emtelco

Fuente: Base de datos de las encuestas realizadas

Finalmente, comparando las sedes, los pilotos o campafias a las que pertenecieron cada uno de los
asesores es valido comparar que las salidas de cada uno obedecieron en su mayoria por clima laboral,
es decir, no importando la cantidad de carga laboral entregada por la empresa, la cantidad de llamadas;
la gran afectacion esta relacionada al clima laboral tal como relacién con jefes, liderazgo emergente
que en otras palabras son desacuerdos en la forma como se designa las funciones de quien debe
impartir orden y estrategias para el crecimiento corporativo y por cuanto la empresa cede terreno a
que otras compafiias lleven el talento de sus colaboradores a otro nivel, explorando como llevarse no

solo el recurso fisico sino el intelectual qué es por el que mas se invierte.
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7. CONCLUSIONES

Validadas las posiciones de los colaboradores que tuvo Emtelco y los motivos que llevo a
renunciar se puede concluir que mas alla de la presion laboral o sentir que hace parte del
sindrome Burn out, la focalizacion para mantener un negocio duradero bajo relaciones contra
actuales entre personas y la compafiia debe ser a partir de la atraccion de sus necesidades de
bienestar.

Garantizar como compafiia que se pueda escuchar al colaborador sobre lo que quiere, 0 como
quiere ver; tener un gobierno mas incluyente dentro de la compafiia que trascienda de lo que se

conoce como a hoy como cotidiano podria garantizar mejores resultados operativos.

Partiendo, de que el resultado de permanecer dentro de una compaiiia se traslada como
beneficio final al consumidor de bienes y servicios para los que se preste puede obtenerse como

cantidad/calidad en cuanto a la satisfaccion.

En ese mismo orden, tener personal antiguo en cada una de las lineas o camparias en Emtelco
genera no solamente visibilidad de sostenimiento en el sector de los BPO, ya que, al existir
menor desercion de personas aumenta considerablemente una informacion homogénea y las
habilidades de comunicacion entre cliente - asesores y que ademas transforma la experiencia que
recibe el usuario final cuando siente que quien le atiende conoce de sus problemas y de cémo
solucionarlos. Al igual que, no se desmerita que existen unidades de bienestar, de participacion
como colaborador, unidades de crecimiento y/u orientacion al trabajador; sin embargo, sigue
faltando pues en pleno 2019 otras compafias han logrado despertar en la misma industria
estrategias en una escala de beneficios como dias de descanso extra, almuerzos conjuntos,
incentivos participativos, entre otros, que cada vez atrae mas talento de compafiias como
Emtelco lo cual permite ceder terreno y que clientes corporativos estén buscando nuevos aliados

gue permitan que sus interacciones sean cada vez mas con calidad y permanencia.
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Ahora bien, para poder trabajar bajo estos principios que se recomiendan la compafiia debera
de contar no solamente con un equipo que renueve ideas, sino que incluya a las personas de lo
que quieren ver, no bastando solo murales pintados de gente feliz entre sus sedes adornado sedes
que parecen cementerios electronicos, sino que busque tanto el visual de sus recursos
tecnoldgicos sean atractivos para sus recursos fisicos ademas que la pasion por el servicio
simbolo de sus valores dentro de la compafiia hable por si solo de eso que despertaria en sus
trabajadores.

Emtelco es y ha sido simbolo de una de las empresas mas reconocidas en Medellin por la alta
contratacion que tiene y la cantidad de servicios que presta a terceros presenciales y no
presenciales, pero aun tiene bastante referencia que es uno de los lugares donde mas gente
desiste de trabajar por maltiples motivos y entre ellos de los que se desarrollaron en esta
investigacion a disgustos con jefes, con la temporal accion, temas de pagos, entre otros, que lo
que retine son bases administrativas que desde un area de bienestar que fundamente
objetivamente los intereses publicos de los asesores puede llegar a conocer estrategias mas que

comerciales sean estrategias de crecimiento.
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ANEXOS

Encuesta aplicada al personal retirado de Emtelco BPO

Encuesta para conocer los motivos de desercidn del personal en EMTELCO S.A
1 Indique su edad (*)
18-25
26-35
36-45
46 o mas
2 Indique su Sexo (*)
Masculino
Femenino
3 Estrato Socio econédmico (*)

1

5
6

4 Municipio de Residencia (*)
Bello

Medellin
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Copacabana
Envigado
Sabaneta
¢Otro?
5 ¢Cudl es/era el medio de transporte que usaba para desplazarse hacia EMTELCO? (*)
Propio (carro, moto, bicicleta)
Publico (Bus, metro, bicicleta convenio metro)
Caminando
6 Sede a la que pertenecié en Emtelco (*)
OLAYA
Miguel de Aguinaga (MAG)
Poblado (Av Poblado)
Bello
CC Automotriz
éOtra?
7 Ultimo piloto al que estuvo vinculado mientras estuvo en Emtelco(*)
Televentas TIGO-UNE antes (UNE) Hogar
Televentas TIGO antes solo (TIGO) Movil
SAC-Peticiones
Retencidon (Hogares, Maviles, Servicios adicionales, etc.)
EPM (Enrutadores)
EPM (Factura)
EPM (Dafios)
Soporte Técnico UNE (Epm Bogota, NUAC- 2do Nivel, etc.)

Belcorp (Cyzone, LBel, Ezika)

I+ Ty
h{' AUNIMINUTO
= Corporacién Universitaria Minuto de Dios
SGS

Educacién de Calidad al Alcance de Todos
Seccional Bello

45



Nova venta
Exito
¢Otro?
8 Ao en que inicio su labor en Emtelco
entre 1999 - 2002
entre 2003- 2008
entre 2009-2014
entre 2015-2019
9 Afio en el que termind su relacién laboral en Emtelco (*)
entre 1999- 2002
entre 2003-2008
entre 2009-2014
entre 2015-2019
10 ¢Cuanto tiempo durd trabajando en Emtelco? (*)
menos de 6 meses
entre 6 meses y 1afio
entre 1 afio y 2 afios
entre 2 afios y 3 afios
mas de 3 afios
11 Nivel de estudios que tenia o adquirié maximo mientras trabajé en Emtelco (*)
Bachiller
Técnico
Tecnoldgico
Profesional

Post grado
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éOtro?
12 Escala Salarial que tuvo mientras trabajo en Emtelco (*)
Salario Minimo
Entre 1.000.000 y 1.500.000
Entre 1.500.001 y 1.800.000
Mas de 1.800.000
13 Cargo con el que inicié en Emtelco (*)
Asesor
Monitor de Calidad
Supervisor
Gerente de cuenta
Aprendiz/practicante
éOtro?
14 ¢ Tuvo algln ascenso dentro de la compaiiia? (*)
S|
NO
15 Cargo con el que Finalizé en Emtelco (*)
Asesor
Monitor de Calidad
Supervisor
Gerente de cuenta
Aprendiz/practicante
¢Otro?
16 Motivo principal por el cual decidié renunciar a Emtelco (*)

Renuncia por motivos personales, Familiares
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Clima Laboral (Disgusto con compafieros, jefes, monitores, administrativo, No transicion de la temporal

Accidn, etc.)
Inconformidad con el salario
Inseguridad del sector
Mejor oferta en otro Contact Center
Mejor oferta en otra industria-empresa
Por temas de estudios (Horarios, Flexibilidad, practicas, etc.)
Presidn Laboral
Desacuerdos con la temporal Accién Plus
Terminacion de contratos
Negocio Propio/Emprendimiento
éOtra?
17 éCree usted en general que Emtelco es un buen lugar para trabajar?(*)
S|
NO
18 ¢Aceptaria un reingreso en EMTELCO? (*)
Sl
NO
19 ¢Ha presentado de nuevo algun proceso para trabajar en EMTELCO? (*)
Sl

NO

20 ¢Ha recomendado o recomendaria a EMTELCO a familiares, amigos o personas que buscan primer

empleo como una opcidn para trabajar? (*)
S

NO

21 iGracias! Sus respuestas se han guardado, y son de gran ayuda. Invitamos a aceptar el siguiente

consentimiento: Autorizo expresamente de manera libre, previa, voluntaria y debidamente informada, a
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la CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS - UNIMINUTO, para que haga el Tratamiento de mis
datos, de acuerdo con las finalidades y condiciones mencionadas en el aviso de privacidad, el cual
declaro conocer y aceptar que puede ser consultado a través de la pagina www.uniminuto.edu.co (*)
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