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1. Resumen

El presente trabajo expone como propuesta, realizar planes de accién enfocados en la
disminucién de la rotacién de personal en Teleperformance. Analizando los factores principales que
inciden en el indice de rotacidn, tales como el clima laboral, la satisfaccidon de los empleados y las
oportunidades de desarrollo, los cuales afectan directamente el funcionamiento y la estabilidad de la

empresa.

La rotacién excesiva no solo representa gastos adicionales para la organizacion, sino que
también puede resultar en la fuga de informacidn corporativa, afectar el sentido de pertenencia de los
empleados y disminuir la cohesién del equipo. A través de la identificaciéon y abordaje de estos factores,
se busca implementar estrategias que promuevan un ambiente laboral mas estable y un equipo de

trabajo comprometido, generando beneficios tanto para los colaboradores como para la empresa.

Palabras clave: Empleados, rotacion de personal, clima laboral, estrategias, percepciones,

Teleperformance.



2. Abstract

This work presents as a proposal, making action plans focused on reducing personnel turnover in
Teleperformance. Analyzing the main factors that affect the turnover rate, such as the work
environment, employee satisfaction and development opportunities, which directly affect the operation

and stability of the company.

Excessive turnover not only represents additional costs for the organization, but can also result
in the leakage of corporate information, affect employees' sense of belonging, and decrease team
cohesion. By identifying and addressing these factors, we seek to implement strategies that promote a
more stable work environment and a committed work team, generating benefits for both employees

and the company.

Keywords: Employees, staff turnover, work environment, strategies, perceptions,

Teleperformance.



3. Introduccion

Por medio de este trabajo se pretende presentar la propuesta de planes de acciéon para la
rotacién de personal, identificando factores que involucren directamente el funcionamiento de la

empresa, logrando reducir la rotacién de personal dentro de la organizacién.

Se abordaran las principales causantes que presenta este indice con una respectiva solucién, ya
gue esto impacta el clima laboral. Asi como en cualquier gestién de recursos humanos, controlar el
indice de rotacién de personal es una de las gestiones mas importantes para Teleperformance, aunque
exista un nivel en que esta tasa se considera normal, tener un indice de rotacién demasiado alto puede
convertirse en gastos innecesarios para la organizacion, ademas, permite fugas de informacion

corporativa y poco sentido de pertenencia.
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CAPITULO |
4. Planteamiento del Problema

6.1 Descripcion del Problema

Teleperformance es una empresa global de servicios de negocios digitales y lider en soluciones
de servicio al cliente a nivel mundial. Con mas de 410 000 personas inspiradas y apasionadas que hablan
mads de 300 idiomas, la escala global y presencia local les permite ser la fuerza del bien en el apoyo a las

comunidades, clientes y el medio ambiente.

Tras la adquisicidn de Teledatos en el afio 2010, Teleperformance comenzd a operar en Medellin
y luego expandid sus servicios en Bogota, atendiendo las necesidades de grandes multinacionales de los
sectores salud, transporte, energia, alimentos, servicios, entretenimiento, entre otros; y jalonando de
manera importante uno de los sectores estratégicos para el crecimiento de la economia en Colombia a
mediano y largo plazo. La compafiia se destaca hoy en dia por la prestacién de servicios en Colombia, asi

como en los mercados Nearshore (Estados Unidos) y Offshore (Espafia) (Teleperformance, S.f).

En Teleperformance hay un vacio del tema de rotacidn, ya que, desde la perspectiva de recursos
humanos, la rotacidn de personal traduce el nivel en que se reemplaza a los empleados de una
organizacion. Este indice mide el nimero de personas que ingresan y egresan de la empresa. Esto

refiere a enfocarse hacia los valores de las personas que se retiran voluntariamente.

6.2 Formulacion del Problema

¢Cudles serian las estrategias que minimizan el nivel de la rotacién en Teleperformance?



5. Objetivos

7.1 Objetivo General

Disefar estrategias que minimicen el nivel de la rotacién en la empresa Teleperformance.

7.2 Objetivos Especificos

e |dentificar los aspectos tedricos que fundamente el tema de rotacién de personal en la

organizacion.

e Diagnosticar las percepciones que evidencian los empleados de Teleperformance.

e Evaluar estrategias a nivel empresarial que permiten la especificidad propia a

Teleperformance.

11
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6. Justificacion

Se hard esta investigacién en Teleperformance, ya que se tiene una relacién directa, teniendo en
cuenta que hay una estudiante que labora en el drea de recursos humanos y se evidencia que la rotaciéon
de personal es uno de los factores mas importantes y de gran impacto en la organizacién. Se quiere
entregar a la empresa una posibilidad de estrategias por medio del estudio académico con el fin de

mitigar la rotacion de personal.

Este trabajo se hace con el fin académico, ya que segun las respectivas validaciones la rotacion
de personal es importante en Teleperformance porque en el drea de recursos humanos es uno de los
factores que permite conocer las inconsistencias presentadas denté de las campafias para la que

Teleperformance presta los servicios.

Esto tiene unos efectos negativos en el buen funcionamiento de la empresa y llegados a ese
punto sera muy importante para analizar las causas que estan ocasionando ese alto porcentaje de
rotacion y tomar las medidas necesarias para reducirlo, donde se conoce la satisfaccién, motivacion y
compromiso de los empleados de cada uno de los departamentos de la empresa, que permitird abordar
los elementos que se tenian olvidados o los cuales no se encuentran suficientemente considerados. El
control de estos permitira crear vinculos con la empresa y hacer crecer en los empleados un sentido de
pertenencia, que permita mejorar el desempeiio individual, que correctamente seguido tiene un gran

impacto positivos.



Las implicaciones de la rotacion del personal no solo afectan de manera directa la operacién,
sino que también generan una pérdida significativa para la compaiiia en gastos de prestaciones y

seguridad sociales.

13
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CAPITULO II
7. Marco Referencial

9.1 Marco Conceptual

Empleados: Tener un trabajo dedicado a la produccién de bienes y servicios definidos en el
Sistema de Cuentas Nacionales y que sea remunerado o que, a pesar de no dar lugar a remuneracion, se

trate de una actividad cuyos productos tengan un valor en el mercado (Neffa et al., 2005).

Rotacion de Personal: “Relacion porcentual entre las admisiones y los retiros, y el promedio de

los trabajadores que pertenecen a la organizacion en cierto periodo” (Pérez, 2013).

Clima Laboral: “Esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas, las
actitudes, las aptitudes, las expectativas y, cdmo no, por las realidades socioldgicas, econdmicas y

culturales de la empresa” (Olaz, 2009).

Estrategias: Las organizaciones seleccionan e implementan estrategias de calidad en pro de la
satisfaccidn del cliente y el logro de ventajas competitivas. La justificacidn de la implementacién, el
mantenimiento y la mejora de la estrategia de calidad representa un reto para el profesional de la

calidad. (Ramirez, 2016).

Percepciones: “Proceso simple es un proceso simple en el estimulo de la informacién”

(Estrategias Empresariales & | Congreso Internacional, 2016).
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Teleperformance: “Empresa multinacional que se enfoca en ser un socio de tercerizacién y
brinda servicios con el cobro de deudas, telemercadeo, administracién en relacién con los clientes y

comunicacion” (Zufiga, 2020).

9.2 Marco Contextual

9.2.1 Local

El articulo titulado El rol mediador del compromiso organizacional entre la satisfaccion laboral y
la intencién de permanencia en el sector de contact centers desarrollo un estudio de caso en una
empresa que aplica el modelo antes mencionado, su objetivo principal es evidenciar los motivos que

ocasionan el aumento de la rotacién de personal en el drea de contac center.

El rol mediador del compromiso organizacional entre la satisfaccidn laboral y la intencion de

permanencia en el sector de contact centers.

El indice de rotacién en los call center es el indicador que nos permite determinar la cantidad de
empleados que entran y salen de la empresa en un periodo de tiempo determinado, el porcentaje de
rotacion mide cudnto tiempo los empleados permanecen en la organizacién y con qué frecuencia deben
ser reemplazados. La rotacidn de personal estd involucrada con los costos primarios y secundarios, los
costos primarios son las inversiones que realiza la empresa para contratar al personal para cubrir las
vacantes, y los costos secundarios es lo que destina la empresa durante el tiempo en el que queda

cubierta la vacante.
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Se puede determinar que la rotacion de personal tiene una relevancia significativa en los costos
de funcionamiento de un contact center, la pérdida de productividad del drea causada por la desercion
de un agente, ocasiona sobrecostos que deben ser estimados y cubiertos para superar las contingencias
que afectan el cumplimiento de los objetivos y el desarrollo de las estrategias planteadas (Toro Alvarez,

2015).

9.2.2 Local

El trabajo anterior da referencia a solucionar el problema reflejado en la empresa de productos
ramo, acerca de la alta rotacidon comercial con los gestores punto de venta (entregadores) y determinar
cual es el factor detonante de esta problematica y ofrecer posibles soluciones para disminuir el indice.
También se mencionan las actividades realizadas durante la duracién de la practica, en las que se
evidencian mediante fotografias e imdgenes algunos informes vividos en el drea comercial de la
empresa para medir y mostrar cifras positivas de las ventas diarias, para alcanzar los objetivos

propuestos (Muioz, 2021).

Por consiguiente, la rotacion de personal en la empresa Ramo se tiene una falencia en cuanto a

las oportunidades de desarrollo profesional y en cuanto a la cadena de abastecimiento también, se

maneja poca logistica a la hora de la entrega con los trabajadores que se encargan de dicho proceso.

9.2.3 Regional

El documento titulado factores de retiro y permanencia de los empleados. El caso de una

empresa de alimentos de Antioquia ejecutado por Julio Enrique Galindo Arango, realizo una
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investigacion en las empresas de Antioquia, analizandolas desde el punto de vista social donde su

objetivo comun es fomentar las buenas relaciones comerciales que permitan el crecimiento del negocio.

Para que las organizaciones cumplan a cabalidad con el objetivo antes indicado se tornan en pro
al bienestar de los empleados, mejorando los procesos en las diferentes dreas de trabajo, capacitando
constantemente a los empleados, fomentando buenas relaciones interpersonales y brindandoles
diferentes incentivos para que los empleados se sientan felices y tengan un mejor rendimiento laboral.
Es por esta razén que las empresas deben tener muy presente el tema de la rotacién de personal y
brindarles una excelente estabilidad y clima laboral a los colaboradores para evitar renuncias excesivas

por personal insatisfecho, sobrecostos y reprocesos para la empresa.

Para concluir, partiendo de la investigacion realizada se detectd que la organizacion pese a que
tiene manual de funciones y el drea de bienestar estructurada; no estd cumpliendo con el objetivo de
mitigar la rotacién de personal. Puesto que los lideres no estdn sincronizados con los equipos de trabajo
generando una fluctuacién en las relaciones interpersonales y la comunicacidn asertiva que todo
conlleva a la desmotivacidn de estos y a una mala imagen tanto de los lideres como de los directivos de

la empresa.

Por lo anteriormente expuesto se propone lo siguiente:

e Implementar la flexibilizacién de los horarios de trabajo donde se permita mantener una

balanza entre la vida personal y laboral de cada uno de los empleados.
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e Utilizar métodos que incentiven la empatia entre los colaboradores y los lideres de las
dependencias de trabajo para generar lazos de confianza y fortaleciendo el trabajo en

equipo.

e Mejorar los procesos de seleccidn de personal y de formacion, teniendo en cuenta las
habilidades técnicas y blandas de cada persona. Esto le permitira a la organizacion
identificar los empleados ideales para cada puesto de trabajo y evitar despidos por la no

conformidad en su rendimiento laboral. (Galindo, 2020).

Segun lo expuesto anteriormente, se considera que para Teleperformance es importante
mantener un excelente clima laboral y fomentar buenas relaciones interpersonales entre los empleados,

gue permitan contribuir con los objetivos propuestos en el presente trabajo.

9.2.4 Regional

En la perspectiva de una economia mundial altamente competitiva, las firmas de auditoria
entran a jugar un papel preponderante en el seguimiento a los procesos y en la determinacién de
estrategias que permitan trazar el camino mads expedito para el alcance de los objetivos y metas de
cualquier organizacidn que quiera demostrar que se rige por el cumplimiento de la normativa legal en
cualquier pais del mundo. Asi las cosas, para el ejercicio eficiente de los principios de la auditoria como
organizaciones competitivas, éstas deben reinventarse con fundamento en la direccion estratégica, para
asumir una dindmica organizacional que les permita asegurar al trabajador talentoso, disponiendo un
ambiente de armonia, con elevados niveles de satisfaccion laboral, para que aquel empleado que es

clave en sus funciones para la dindmica operacional, se sienta a gusto, plenamente identificado con los
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principios en que se sustenta la empresa, de manera que garantice su permanencia al interior de la
organizacién, minimizando los riesgos y proyectando una imagen de confianza ante sus clientes externos

(Smith, 2016).

En el presente articulo se hicieron varios casos de estudio y se concluye que también uno de los
problemas con el tema de rotacién de personal es la evaluacion de clima laboral, donde se realizan
encuestas periddicas donde se evalué el nivel de satisfaccion de los empleados e identificar areas de

mejora en las empresas.

9.2.5 Nacional

El documento factores de rotacién de personal en empresas del sector retail moda Cueros Vélez
(regional Bogotad), desarrollado por Nidya Johana Quevedo Espinosa, menciona como las empresas han
estado expuestas en todo momento a la rotacién del personal ocasionados por factores internos y
externos de las mismas. Un ejemplo considerable fue el COVID-19 que afecto la producciony
comercializacién de bienes y servicios a nivel mundial. Adicionalmente, como esta situacion perjudica a
la compafiia en temas econdmicos, administrativos, clima laboral y relaciones interpersonales, por lo
que es indispensable tener presente los antecedentes histéricos de la compafiia, la reinvencién

tecnoldgica y las nuevas ideologias de los empleados millennials.

Por consiguiente, el objetivo de esta investigacion es determinar cudles son los motivos
asociados a la rotacion de personal en la empresa Cueros Vélez S.A.S., regional Bogota, Colombia, por

medio de un cuestionario realizado a los trabajadores de manera anénima para una mayor
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transparencia y confianza en el proceso. Asi mismo exponer referentes tedricos que defiendeny

soportan la problematica antes ilustrada.

Finalmente, el analisis de investigacion mostro que la rotacion de personal en la empresa Cueros
Vélez S.A.S., regional Bogotd se debe a que ha realizado constantes terminaciones de contrato donde el
mayor porcentaje de empleados son del cargo de asesores de venta y bodega. También arrojo que la
pandemia genero una crisis financiera muy elocuente en la empresa, lo que causo el cierre operativo de
las tiendas a nivel nacional y obligo a organizaciones situadas en zonas como Bogotd a realizar despidos
masivos de los empleados. A pesar de estas dificultades y decisiones de la empresa, el cuestionario
arrojo que hay empleados que renuncian de manera voluntaria y el factor mas representativo es el
agotamiento por la extensidn horaria. Por lo que la empresa debe hacer un analisis y replantear los
horarios de trabajo para mitigar este origen teniendo en cuenta las nuevas generaciones, los respectivos

cargos de las diferentes areas de trabajo vy la flexibilidad horaria. (Quevedo, 2020).

Después de analizar esta investigacion, se concluye que sera muy importante tener en cuenta la
flexibilidad de los horarios de trabajo en Teleperformance y demds aspectos relevantes que son

expuestos en dicha indagacidn, para lograr los resultados esperados de nuestra investigacion.

9.2.6 Nacional

Este trabajo procura efectuar un estudio de caso, que busca indagar los motivos del aumento de
la rotacién del personal, en una empresa con modelo Teal, usando como instrumento la entrevista
semiestructurada, en una muestra tomada del personal retirado que comprende diferentes areas de la

organizacién. Identificando los factores que permitan abordar las causas del aumento en la rotacidn del
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personal en los Ultimos dos afios. Considerando las particularidades de la organizacién, la cual esta
fundamentada en el modelo teal, carece de instalaciones y toda la operacion se realizan de manera
virtual. Ademas, la evaluacién del clima laboral da a conocer aspectos como desbalance entre la vida
familiar y la laboral, las cuales estan estrechamente relacionadas con la rotacidn, el teletrabajo que
conlleva un alto estrés laboral y la cultura organizacional flexible, basada en la autogestion que se torna
en ocasiones confusa para los colaboradores. El estudio de campo se realizara en la empresa
mencionada dedicada a la sostenibilidad y medio ambiente, la cual desarrolla proyectos de
compensacién y consultoria en el territorio colombiano, es en este contexto donde se validan las
hipétesis planteadas. Se propone ahondar en la investigacidn con el fin identificar las causas por las

cuales se da el aumento de la rotacién del personal (Jaramillo, 2021).

Se concluye que la rotacién en Colombia se incluyen ciertos factores como salarios competitivos,
equilibrio tanto en la vida laboral como personal, es por tanto que las empresas que ofrecen condiciones

atractivas tienden a retener a sus empleados por mas tiempo.

También en cuanto a la economia, la situacidon econdmica de un pais también puede tener un
impacto significativo en la rotacién de personal, por ejemplo, durante los periodos de recesion es

posible que las empresas deban de reducir personal, lo que puede aumentar la rotacién.

9.2.7 Internacional

El documento rotacion de personal en los Call Center de Mérida, Yucatan, México, desarrollado

por Carlos Leyva Morales, Raul Vela Manzanilla y Karén Brangel Xool, esboza como objetivo principal

identificar la rotacién del personal por medio de un disefio transversal descriptivo por medio de una
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cédula de entrevista semiestructurada para los empleados y un formato de entrevista para los altos

directivos del drea de operaciones.

Después de aplicar las entrevistas se evidencia que las causas de la rotacién de personal para los
Call Center de Mérida, Yucatdn, México son el salario, el direccionamiento estratégico por parte de los

superiores, el reconocimiento de los empleados y la motivacidn.

Se concluye en la investigacidn de las empresas que la forma de medir el rendimiento laboral de
sus empleados es a través de las llamadas que reciben y los tiempos por cada una de ellas, también que
los empleados estan insatisfechos con los salarios que reciben pese a que ganan un valor superior al
salario minimo, en los Call Center los empleados tienen horarios de medio tiempo y esto hace que no
sea muy atractivo para ellos y prefieran un turno completo, de igual manera ven que las funciones de su
cargo son muy rutinarias lo que genera desmotivacion para la ejecucién de las mismas. En las empresas
se mostré que habia muchos empleados que eran jévenes, lo que conlleva a ser cada vez mas dificil

retenerlos y satisfacer sus requerimientos (Leyva et al., 2016).

Para concluir, la investigacién da una visidn de lo que se puede tener en cuenta para evitar la

desmotivacidn de los trabajadores en Teleperformance y a su vez proponer mejoras para evitar la

rotacion de personal en dicha empresa.

9.2.8 Internacional

En la empresa transaccional Gilat to Home Peru S. A. (Gilat) hace doce afios esta presente en el

mercado, es encargada de brindar soluciones sobre servicios de telecomunicacidn en zonas rurales a
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empresas del sector publico y privado, asi como a empresas internacionales del mismo grupo. En la
actualidad estd integrada por 119 colaboradores que tienen una edad promedio de 34 afios, son
profesionales universitarios y técnicos en las especialidades de Ingenieria, Contabilidad, Administracion,
entre otras. En los Ultimos tres afios, Gilat presenta un alto indice de rotacidn que alcanza el 98%. Con Ia
finalidad de revertir esta situacién se han implementado varias acciones que han mejorado las
condiciones de trabajo y han significado algunos cambios positivos para los colaboradores, pero no ha
disminuido el indice de rotacion. Como profesionales del area de Recursos Humanos, consideramos que
el indice de rotacidn es parte de los indicadores que se contemplan dentro de nuestra gestion, por lo
gue ofrecemos una propuesta de mejora en nuestras organizaciones utilizando este indicador. La
investigacion es de tipo cualitativa y tiene como objetivo identificar y analizar las causas internas que
influyen en la rotacidn laboral de los colaboradores de Gilat, asi como disefiar una propuesta de gestion.
Para tener esta informacién se han aplicado entrevistas de diagndstico a veintinueve colaboradores que
trabajan actualmente en la organizacién. Cabe destacar que la informacion de las entrevistas de salida

gue corresponden al periodo 2010-2012.

El andlisis e interpretacion de estos datos han sido tomados de los modelos tedricos descritos
por Idalberto Chiavenato y Frederick Herzberg, diferenciando las causas internas de rotacién en funcién
a la satisfaccidn del factor higiénico y del factor motivacional. Los resultados obtenidos son el punto de
partida para la propuesta de mejora que disefiamos con el objetivo de proveer un plan que contribuya a
la gestion del indice de rotacion laboral, el disefio de estrategias enfocadas en oportunidades de
desarrollo, practicas de comunicacion interna y revision de las remuneraciones. Asimismo, esperamos
preparar a los colaboradores para asumir futuros retos y acompaiiarlos en el proceso, mantenerlos
motivados y obtener el compromiso con la organizacién a mediano y largo plazo (Colmenares & Garay,

2013).
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9.3 Marco Legal

Existen leyes, normas y politicas a nivel compaiiia, en este caso Teleperformance tiene las
politicas que ayudara con los procesos de contratacion, teletrabajo, compensacidn, vacaciones, horas
extras, licencias y muchos beneficios para que los colaboradores tengan una larga vida laboral dentro de

la compaiiia y entre ellas tenemos las siguientes:

9.3.1 Politicas Institucionales de Teleperformance

9.3.1.1 Politicas de Trabajo

Objetivo. Segun lo contemplado en la ley 1221 de 2008, el teletrabajo es una forma de
organizacién laboral, que consiste en realizar actividades remuneradas o prestar servicios en territorio
nacional, a terceros utilizando como soporte las tecnologias de la informacidn y la comunicacién —TIC
para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un
sitio especifico de trabajo. En el marco de cumplir la normatividad laboral vigente y derechos humanos
en TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S. y TELEDATOS ZONA FRANCA S.A.S. (en adelante LA
COMPANIA) esta figura contribuye al balance de vida laboral y personal, y a optimizar los procesos

operativos, siendo para ello la presente politica que regulara el teletrabajo en caso acordado.

Alcance. La presente politica le es aplicable a todos los trabajadores de TELEPERFORMANCE
COLOMBIA S.A.S. y TELEDATOS ZONA FRANCA S.A.S. cuya labor se determine que pueda ser
desempefiada bajo la modalidad de teletrabajo, conforme la naturaleza del servicio y las necesidades

propias de la operacion.
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Cargos que pueden Ejecutar Teletrabajo. De acuerdo con los requerimientos de la operacion,
los cargos que pueden ejecutar esta modalidad contractual son los definidos en la estructura
organizacional de la compaiiia que de conformidad con las necesidades propias de la empresa y en
atencidn a las actividades del cargo, pueda ejecutar sus actividades fuera de Las instalaciones de la
compainia, siempre que contractualmente se pacte, de forma individual con cada trabajador la

prestacion del servicio bajo la modalidad de TELETRABAJO (Teleperformance, 2023).

9.3.1.2 Politicas de Compensacién y Beneficios

Introduccion a la Politica. La politica tiene como foco estratégico la designacion de parametros
gue permitan fidelizar el talento clave y necesario de la empresa, logrando no solo un recurso humano

comprometido si no a su vez el apalancamiento de las metas estratégicas del negocio.

Por esto se definen 4 pilares estratégicos que al cumplirse lograrian el Sentido de pertenencia:

1. Pago competitivo Fidelizar el talento por medio de modelos de compensacidn atractivos que

garanticen recursos clave para TP MAR con equidad de acuerdo con rol, responsabilidad y perfil.

2. Una oferta de Valor clara y contundente Retribuir a los trabajadores por medio de beneficios
gue contemplen no solo sus necesidades basicas, sino que promuevan el balance de su vida y su
trabajo, una calidad de vida acertada y asi reconocer a TP MAR como un gran lugar para

trabajar.
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Remuneracién en funcién de desempefio Generar modelos de compensacién que retribuyan a
los colaboradores diferenciando su pago por una cultura de remuneracion segin sus méritos y

Sus competencias.

Modelos de reconocimiento Valorar la contribucion de nuestros colaboradores y motivarlos con
mecanismos de reconocimiento que sustenten necesidades basicas. El resultado de esta politica
serd dar claridad en los procesos de creacidon de cargos, valoracion de estos, metodologias de
comparacion de competitividad salarial y definicién interna de bandas de pago, permitiendo asi
la administracion equitativa, justa e imparcial de los niveles de remuneracion total,
contribuyendo a la oferta de valor desde Recursos Humanos para mantener la compaiiia

productiva y sostenible (Teleperformance, 2023).

Politicas de Licencias Remuneradas

Objetivo. En el marco del cumplimiento de la normatividad laboral vigente y derechos
humanos, esta politica tiene como objetivo sefialar los principales lineamientos de orden legal e

interno en lo relativo a las licencias remuneradas reconocidas por Teleperformance Colombia.

Alcance. Los lineamientos de la presente politica son de obligatorio cumplimiento para
todos los colaboradores de la Teleperformance Colombia, incluyendo empleados de las areas

operativas y administrativas de la compaiiia.

Contenido. Términos y definiciones:
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Licencia remunerada. Es la autorizacion de la empresa al trabajador para que se
ausente de su lugar de trabajo. Este permiso es de cardcter remunerado y por regla
general corresponden a licencias para el desempefio de cargos oficiales de forzosa
aceptacion; ejercer el derecho de sufragio; licencia de luto, licencia de paternidad o
maternidad; por razén de grave calamidad domestica debidamente comprobada; para
desempeiar comisiones sindicales inherentes a la organizacion; o para asistir al entierro
de sus companieros siempre que avisen con la debida oportunidad a la empresay a sus
representantes y que en los dos ultimos casos, el nUmero de los que se ausenten no sea

tal, que perjudiquen el funcionamiento del establecimiento.

Licencia de Luto. En caso de fallecimiento de su cdnyuge, compaiiero o compaiera
permanente o de un familiar hasta el grado segundo de consanguinidad, primero de
afinidad y segundo civil, se concede al trabajador una licencia remunerada por luto de
cinco (5) dias habiles. La grave calamidad doméstica no incluye la Licencia por Luto que
trata este parrafo. Este hecho debera demostrarse mediante documento expedido por
la autoridad competente, dentro de los treinta (30) dias siguientes a su ocurrencia. Asi
mismo deberd acreditarse la correspondiente relacidon de parentesco o consanguinidad

mediante documentacién idonea.

Licencia de Maternidad. Las colaboradoras en estado de embarazo tienen derecho a
una licencia de dieciocho (18) semanas en la época de parto, remunerada con el salario
qgue devengue al momento de iniciar su licencia. Si se tratare de un salario que no sea
fijo como en el caso del trabajo a destajo o por tarea, se tomara en cuenta el salario
promedio devengado por la trabajadora en el Ultimo afio de servicio, o en todo el

tiempo si fuere menor.
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Licencia de paternidad. El esposo o compariero permanente tendra derecho a dos (2)
semanas de licencia remunerada de paternidad. La licencia remunerada de paternidad
opera por los hijos nacidos del conyuge o de la compafiiera permanente debidamente

acreditada, asi como para el padre adoptante.

Licencia parental compartida. Los padres podran distribuir entre si las tultimas 6
semanas de licencia, teniendo en cuenta que la madre siempre debera disfrutar como
minimo 12 semanas de licencia, incluyendo la o las semanas de pre-licencia ordenadas

por el médico tratante.

Licencia por lactancia. Durante los primeros 6 meses de vida del menor, LA
TRABAJADORA puede disfrutar de dos descansos de 30 minutos cada uno, dentro de su
jornada laboral, en los términos y condiciones establecidas por el EMPLEADRO,
aclarando que la licencia de maternidad subsume la acusacién de la hora de lactancia

durante las 18 semanas iniciales de vida del menor.

Licencia en caso de aborto. La TRABAJADORA que sufra un aborto o parto prematuro no
viable tendrd derecho a una licencia de dos a cuatro semanas reconocidas por la EPS,
remuneradas con el salario que devengue al momento del inicio del descanso, para el
disfrute de esta licencia la TRABAJADORA debera presentar un certificado médico en el
gue conste: 1) La afirmaciéon de que la TRABAJADORA ha sufrido un aborto y el dia en el

cual ha tenido lugar y Il) indicacién del tiempo de descanso (Teleperformance, 2023).
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9.3.1.4 Politicas de Politica Horas Extras, Trabajo Nocturno, Dominical y Festivos

Objetivo. Esta politica tiene como objetivo sefialar los principales lineamientos de orden legal e
interno en lo relativo a las horas extras, recargos nocturnos, dominicales o festivos en Teleperformance

Colombia.

Alcance. Los lineamientos de la presente politica son aplicables a todos los colaboradores de la
Teleperformance Colombia, incluyendo empleados de las dreas operativas y administrativas de la

compaiiia.

Definicidn. Las horas extras, recargos nocturnos, o los recargos dominicales o festivos, son
conceptos relacionados con la jornada ordinaria de trabajo, entendida como aquella pactada entre
empleadory el colaborador, o en todo caso la maxima legal de conformidad con lo previsto en el Cédigo
Sustantivo del Trabajo. El colaborador podra laborar una jornada ordinaria de 48, 40, 36 0 24 horas
semanales. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que, si el colaborador trabaja superando la jornada
ordinaria, o en una jornada nocturna, dominical o festiva, encontrandose previamente autorizado para

ello, procedera la causacién de los respectivos recargos indicados en la presente politica.

Términos. Jornada Ordinaria: La jornada ordinaria de trabajo es la que convengan las partes, o a
falta de convenio, la maxima legal. Trabajo extra diurno: Es aquel que se realiza habiendo superado la
jornada ordinaria, en el periodo comprendido entre las seis horas (6:00 a.m.) y las veintitun horas (9:00

p. m.) y haya sido previamente aprobado por el responsable del drea de operaciones.
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El trabajo extra diurno se remunera con un recargo del veinticinco por ciento (25%) sobre el
valor del trabajo ordinario diurno. Trabajo Nocturno: Trabajo nocturno es el que se realiza en el periodo
comprendido entre las veintitin horas (9:00 p. m.) y las seis horas (6:00 a. m.). El trabajo nocturno se

remunera con un recargo del treinta y cinco por ciento (35%) sobre el valor del trabajo diurno.

Trabajo Extra Nocturno: Es aquel que se realiza habiendo superado la jornada ordinaria, en el
periodo comprendido entre las veintitn horas (9:00 p. m.) y las seis horas (6:00 a. m.) y haya sido
previamente aprobado por el responsable del area de operaciones. El trabajo extra nocturno se
remunera con un recargo del setenta y cinco por ciento (75%) sobre el valor del trabajo ordinario

diurno.

Recargo Dominical o Festivo: El trabajo en domingo y festivos se remunerard con un recargo del
setenta y cinco por ciento (75%) sobre el salario ordinario en proporcion a las horas laboradas. El
recargo por trabajo dominical o festivo requiere que haya sido previamente aprobado por el jefe
inmediato. Si con el domingo coincide otro dia de descanso remunerado solo tendrd derecho |

trabajador, si labora, al recargo aqui sefialado.

Hora extra dominical o festiva diurna: El trabajo extra dominical o festivo diurna se remunera
con un recargo del cien por ciento (100%) sobre el salario ordinario en proporcién a las horas laboradas.
El recargo por trabajo extra dominical o festivo requiere que haya sido previamente aprobado por el

responsable del drea de operaciones.

Hora Extra dominical o festiva nocturna: El trabajo extra dominical o festivo nocturna se

remunera con un recargo del ciento cincuenta por ciento (150%) sobre el valor ordinario de la hora. El
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recargo por trabajo extra dominical o festivo nocturno requiere que haya sido previamente aprobado
por el responsable del drea de operaciones (Teleperformance, 2023).

9.3.2 Responsailidad Social Corporativa

- Manual del sistema de gestion de RSC y sostenibilidad TP MAR

- Manual del sistema de gestion de proteccion y garantia de los derechos humanos

- Manual del sistema de diversidad, equidad e inclusion

- Informe de sostenibilidad GRI 2022

- Carta de Compromiso Declaracién Contra la Esclavitud Moderna y Trata de Personas de

Responsabilidad Social Corporativa & Sostenibilidad TP MAR

- Carta de Declaracién de los Derechos Humanos de Teleperformance

- Politica de Responsabilidad Social Corporativa &Sostenibilidad TP MAR

- Politica de Proteccion y Garantia a los derechos humanos

- Los 7 Principios de Empoderamiento Femenino de la ONU

- Politicas de Diversidad, Inclusiéon, Equidad y No Discriminacion

- ONU Pacto Mundial de las Naciones Unidas (Teleperformance, 2023).
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9.4 Marco Teérico

9.4.1

Fundamentos Tedricos Rotacion de Personal

La rotacién de personal ha venido en aumento desde los ultimos afios, es por esta razén
gue actualmente es un tema de mucho interés para los empresarios a nivel general, dado que
sin importar el gremio este fendmeno produce pérdidas econdmicas considerables en las

organizaciones.

Al generarse la rotacion de personal constante en las dreas de trabajo de las empresas,
estas acarrean gastos excesivos en el proceso de reclutamiento, seleccion y capacitacion de
nuevos empleados que deben cubrir las vacantes existentes. Debido a esto, el personal
administrativo de cada organizacién debe interesarse en buscar estrategias para reducir los
niveles de rotacidn de personal de cada unidad de negocio y asi mismo conocer las razones que

causan este acontecimiento.

Por consiguiente, para PatrBuentello (2015) El término "rotacidn de recursos humanos"
se utiliza para definir la fluctuacién de personal entre una organizacién y su ambiente; esto
significa que la fluctuacién entre una organizacidn y el ambiente se define por el volumen de
personas que ingresan en la organizacién o de las que salen. La rotacion de personal se expresa
mediante la relacidn porcentual entre las admisiones y los retiros, y el promedio de los

trabajadores que pertenecen a la organizacién en cierto periodo.

Una de las causas que puede generar la rotacion del personal en la organizacién es la

insatisfaccion laboral, sobre todo si la persona insatisfecha constituye un recurso humano
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altamente demandado, estableciéndose una competencia entre oferta y demanda donde es el
trabajador quien tomara la decision final y donde la satisfaccién juega un importante papel en

dicha eleccidn.

Para Gamboa (2019) se abarcara la rotacién de personal de tal manera que busque una
reflexion adecuada a la hora de presentarse esta situacidon en la organizacién, cudles son los
factores que conllevan a elevar esa problematica y de qué manera se podra mitigar el impacto y
tener alternativas asertivas y eficaces que ayuden a mejorar la organizacién. Por otro lado, el
relevo generacional se deberd abordar de una manera mas amplia, ya que dicho tema no se
presenta a diario en las organizaciones, pero se deben dejar claro los pro y contras que esto
implica a los lideres de gestién humana y presidentes de empresas tanto familiares como no
familiares en el momento indicado que llegara a suceder. El desconocimiento que implica el no
conocer cual seria la mejor manera de llevarlo a cabo, pondria en riesgo la estabilidad de Ia

organizacién y a los empleados que dependen de ella.

Por otro lado, como menciona Coronel et al. (2013). La decisién de los trabajadores de
abandonar sus puestos es un proceso. Primero, el empleado evalula su actual trabajo y lo
compara contra posibles alternativas, empezando asi a desarrollar comportamientos tendientes
a renunciar y segundo, eventualmente busca abandonar su trabajo para posicionarse en uno
gue él considera mas satisfactorio que el actual. Cuestiones como salarios y ambiente laboral
son muy significativos al momento de evaluar y comparar su actual trabajo contra otra opcion.
La decision de los trabajadores de abandonar sus puestos es un proceso. Primero, el empleado
evalula su actual trabajo y lo compara contra posibles alternativas, empezando asi a desarrollar
comportamientos tendientes a renunciar y segundo, eventualmente busca abandonar su trabajo

para posicionarse en uno que él considera mas satisfactorio que el actual. Cuestiones como
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salarios y ambiente laboral son muy significativos al momento de evaluar y comparar su actual

trabajo contra otra opcidn. (p. 38)

En resumen, cuando un empleado renuncia es porque se siente inconforme con
diferentes factores de su puesto de trabajo, haciendo que se promueva en la motivacion de
renunciar y explorar nuevas oportunidades de trabajo; los factores mas predominantes

usualmente son:

La Remuneracion. Entre mas devengue un empleado, mayor es su satisfaccion, pese a
gue en ocasiones el empleado no disfrute de realizar sus funciones, pero hace que se disminuya
la probabilidad de renunciar, solo por el hecho de contar con buenos ingresos se minimizan los

niveles de ansiedad y se aumenta la estimacion hacia la empresa (Coronel et al., 2013).

Factores Demograficos. Usualmente el factor demogréfico es una caracteristica que
influencia a los empleados a tomar la decisidon de renunciar. Por lo general las personas mayores
atesoran mas sus empleos y entre mas tiempo pasa, mas lo quieren conservar; mientras que los
jovenes son los que presentan mayor incidencia en abandonar sus puestos de trabajo, estos no
piensan en conversar su trabajo, sino que constantemente buscan un mejor lugar donde puedan
desarrollar sus carreras, también se evidencia que tienen menos responsabilidades econédmicas

y familiares (Coronel et al., 2013).

Ambiente Laboral. A menudo los empleados se sienten frustrados cuando consideran
gue no cuentan con condiciones dptimas para ejercer sus funciones y adicional no se tiene una
armonia con los demas colaboradores de las areas de trabajo, ocasionando empleados

descontentos y motivados a renunciar (Coronel et al., 2013).
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Area de Recursos Humanos en las Organizaciones. El aumento de la insatisfaccién del
personal y el deterioro de la estabilidad empresarial estan relacionadas con el drea de recursos
humanos en una organizacién, esta dependencia debe contribuir con una adecuada gestion del
talento, desarrollar estrategias de atraccion y retencidn de los empleados. Dado esto, es
necesario estudiar los enfoques que permitan mitigar esta situacion, siendo eficientes y faciles

de implementar (Vizuete et al., 2023).

Para una organizacion, el area de recursos humanos es de las mas importantes, ya que
estd ligada a la comunicacién con los empleados y dependiendo de su gestién hace que se
reduzca o aumente la rotacién de personal. Por eso, quien labore en esa area debe tener mucho
compromiso y servicio para promover la eficiencia en los procesos de atraccidon de nuevos
empleados, mecanismos de planificacidn y control para la formacién y se realicen planes de
accidn que contribuyan al bienestar laboral de los colaboradores. Por consiguiente, al tener
empleados felices en la organizacidn se refleja la productividad y competitividad empresarial,

solventando asi la rotacion de personal (Vizuete et al., 2023).

Costos. Siempre que una persona ingresa a un puesto de trabajo existe lo que los
expertos llaman la curva de aprendizaje, lapso durante el cual la persona conoce el ambiente,
las politicas, normas y procedimientos, a la gente, sus clientes y proveedores internos, etcétera,
después se adentra en sus funciones y responsabilidades y comienza a ejecutarlas mientras las
va adecuando a esta nueva organizacion y bajo este nuevo esquema. Solo hasta que las domina
puede ser capaz de desarrollar su trabajo de modo satisfactorio y ser productivo en el puesto
para el que fue contratado. Todo el tiempo anterior a este momento y desde su contratacién,
representd un costo para la empresa por su ineficiencia, aunque esta sea plenamente

justificable. Algunos piensan que, si la induccién es muy buena, este proceso de la curva de



aprendizaje desaparece, y aunque es posible disminuir y acelerar el tiempo que la curva de
aprendizaje requiere nunca desaparece. Cuando una empresa tiene una adecuada estructura de
desarrollo organizacional, lleva a cabo las encuestas de salida que no son otra cosa que un
cuestionario que llenan todas aquellas personas que se retiran de la empresa, sin importar si fue
de manera voluntaria o no. A través de dichas encuestas se puede detectar cudles son los

puntos fuertes de la empresa y cuales son los débiles, ya que estos son en buena medida las

razones por las cuales la gente se va.

La rotacién de personal es muy costosa para una organizacién y cobra una cuota muy
alta en su funcionamiento, productividad y utilidades. Existen costos directos e indirectos

asociados a la rotacion.

Los costos directos incluyen al tiempo implicado en el reclutamiento, la seleccién y el
entrenamiento del nuevo personal, asi como los costos asociados a gastos de publicidad para
obtener personal. El tiempo que un encargado pasa en el proceso de seleccién, se podria

dedicar a otras responsabilidades en sus funciones diarias.

Los costos indirectos incluyen las cargas de trabajo crecientes que los compafieros de
trabajo absorben hasta que se contrata y se entrena a los nuevos empleados, asi como la

productividad baja, asociada a la baja moral del empleado (Economipedia, 2019).

Para concluir, segiin Pérez y Herran (2020). Menciona que, a partir de los ultimos afios,
el entorno empresarial se ha visto inmerso en grandes cambios estructurales trazando cierta
brecha entre el bienestar del capital humano y la productividad. Cada vez mds las empresas se
focalizan en cumplir metas de crecimiento organizacional y no en las garantias de estabilidad

laboral de sus empleados, siendo estos el pilar fundamental en el éxito de las mismas.
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Indicé de Rotacion de Personal. La gestion efectiva de recursos humanos es esencial
para el éxito y la sostenibilidad de cualquier organizacién. Uno de los desafios mas importantes
gue enfrentan los profesionales de recursos humanos es comprender y gestionar la rotacidn de
personal, es decir, la tasa de empleados que dejan la empresa en relacién con el nimero total

de empleados.

El indice de Rotacién de Personal es una métrica critica que permite medir y analizar
este fendmeno donde mantiene una relacidn porcentual entre las admisiones y las
desvinculaciones de personal, relacionada con el niUmero medio de miembros de una empresa

durante cierto tiempo.

- Sielindice es muy bajo se da el estancamiento y envejecimiento del personal de la

organizacion.

- Sielindice es muy elevado se presenta demasiada fluidez y se puede perjudicar a la

empresa (falta de estabilidad).

Hay diversas férmulas para la rotacion de las empresas, en este caso nos centraremos en
determinar la pérdida de personal y sus causas, es decir, las desvinculaciones ya sea por

iniciativa de la organizacién o de los empleados.

La fdrmula para calcular la rotacion se aplica de la siguiente manera:

- Rotacidon mensual: bajas aplicadas mensuales x 100 personal activo.

- Rotacién acumulada: bajas aplicadas acumuladas x 100 personal activo.

- Estrategias Empresariales Para Mitigar la Rotacidn del Personal.
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La rotacién de personal es un desafio comun en muchas organizaciones que puede
afectar negativamente la productividad, la cohesién del equipo y los resultados finales. Para
mitigar la rotacién de personal, es fundamental implementar métodos efectivos y veraces que
aborden las causas subyacentes y promuevan un entorno laboral positivo y satisfactorio (Unir La

Universidad En Internet, 2023).

Estrategias Para Mitigar la Rotacion de Personal

Planes de Sucesion Puestos de Trabajo. Tienen como objetivo principal garantizar la
continuidad y la efectividad operativa de una organizacidon ante cambios inesperados en el
personal clave. Estos planes son estrategias proactivas disefiadas para identificar, desarrollar y
preparar a empleados talentosos y calificados para ocupar roles clave en la organizacién en caso
de vacantes o necesidades de sucesion Las principales ventajas de implementar estos planes de

accion son:

Los colaboradores no se limitan y por el contrario se transfieren las responsabilidades

buscando un beneficio comun para la empresa.

Permite darles un grado de compromiso haciéndolos participes y conocedores de toda la

empresa, lo que puede llevar a idealizar nuevas ideas para la proyeccidn de estas.

Se impacta la motivacién de los empleados, lo que conlleva a la reduccién del

ausentismo y la rotacidon de empleados.
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Dan continuidad al negocio, permitiendo que esté preparada para cualquier
eventualidad, como renuncias inesperadas e interrupciones operativas y garantizar una

transicién fluida cuando se produzcan cambios en el personal.

Se retiene al personal, dado que los empleados perciben que la empresa estd
comprometida con su desarrollo profesional y ofrece oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacién. Esto puede aumentar la moral y la motivacién de los empleados, asi como

fomentar la lealtad hacia la empresa, lo que a su vez puede ayudar a retener el talento clave.

La empresa puede identificar habilidades en los empleados para que ocupen roles
importantes dentro de la organizacion. Esto permite a la empresa implementar programas de
desarrollo y capacitacion especificos para aprovechar esos talentos y preparar a los empleados

para roles futuros.

Se puede reducir costos en la contratacidn de nuevo personal, ya que al capacitar a los
empleados para roles y permitir el avance de estos. Esto le permite a la empresa ahorros

significativos en costos de reclutamiento, seleccién y entrenamiento (Vizuete et al., 2023).

Estudio Cuantitativo de Tipo Descriptivo Transversal. El presente estudio se enfoca en
investigar la rotacién de personal en organizaciones especificas utilizando un disefio cuantitativo
descriptivo transversal. La investigacion se centra en recopilar datos en un momento especifico

para describir las caracteristicas y factores asociados con la rotacién de empleados.

El objetivo principal de este estudio es identificar y analizar las variables que influyen en
la rotacién de personal, como la satisfaccion laboral, el clima organizacional, las politicas de

recursos humanos y otros factores relacionados. Mediante un enfoque cuantitativo, se busca
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proporcionar una imagen detallada y actualizada de la situacién de la rotacion de personal en las

organizaciones seleccionadas.

Este método fue implementado en el personal de enfermeria de una IPS de
Floridablanca Santander, con el objetivo de permitir la creacién de estrategias orientadas a la
retencion del personal. Se realizé un muestreo probabilistico aleatorio simple el cual conté con

la participacidn de 78 profesionales de enfermeria que laboran en una IPS de Santander.

Se procedid a caracterizar la poblacién que se retird de la institucidn en los ultimos 5
afios, asi como también la aplicacién de los cuestionarios de Font Roja como instrumento para
medir la satisfaccion laboral y el cuestionario RO - FOS de elaboracidn propia para conocer las
politicas institucionales, las estrategias de retencién y las causas de retiro, dichos cuestionarios
se aplicaron con previo consentimiento informado por parte de los participantes. La informacion
se analizé mediante el programa estadistico SPSS versidon 23. Como resultados, se encontré
condiciones similares respecto a las caracteristicas sociodemograficas entre la poblacidn que se
retird en los ultimos 5 afios y la que se entrevistd para el estudio. Se identificd que el nivel de
satisfaccidn laboral del personal de enfermeria es 3,54 (DE 0,71) categorizado como grado
intermedio, asi mismo, se logrd identificar que los factores que presentan mayor satisfaccion
fueron: relacién con los jefes y companieros, mientras que los de insatisfaccion fueron la presion
del trabajo, tension laboral y caracteristicas extrinsecas del trabajo. De igual forma, el
cuestionario RO - FOS evidencié que desconocen las politicas y estrategias de retencion y las
principales causas por las cuales las personas renunciarian a la organizacién son la remuneracién
econdmica y la carga laboral. Se concluye que los colaboradores del drea de enfermeria estdn

mas propensos a pensar en cambiar de empleo dadas las caracteristicas de la profesiony el
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cargo, es necesario que la organizaciéon implemente estrategias de retencidn que ayuden a

favorecer la satisfaccién laboral y que minimicen la rotacion de personal (Lipa, 2020).

En resumen, la rotacién de personal es un tema que en la actualidad las organizaciones
consideran de mucha importancia, el buscar al mejor talento humano se ha convertido en algo
fundamental. Es por esta razén que las empresas deben ofrecer oportunidades de crecimiento y
desarrollo profesional para aumentar satisfaccion y compromiso de los empleados, crear un
ambiente laboral positivo, que promueva el reconocimiento, la comunicacién abierta, y el
desarrollo. De esta manera los empleados satisfechos son mas productivos y les permiten a las
organizaciones ser mas competitivas. Se concluye que para prevenir que un buen empleado
deserte de su cargo se debe ofrecer salarios mas competitivos, capacitaciones y un excelente

clima laboral.

Modelo de Cambio. El modelo de Greiner explica las transformaciones que suceden en
una empresa desde sus inicios hasta la evolucién de acuerdo al contexto cambiante en el que se

desarrolle.

El modelo de cambio se rige bajo los siguientes factores: el tamafio de la empresa, edad,

estrategias, la estructura de la organizacién y el entorno. Consta de 5 fases:

El Crecimiento a Través de la Creatividad. Explica la fase inicial de la empresa y los
problemas que trae al momento de su crecimiento como la falta de comunicacién entre el
equipo de trabajo y la falta de capacidades del personal, momento en el que segun Greiner se

debe pensar en un cambio e “ir mas alld”.

El Crecimiento a Través de la Direccion. Esta fase habla de la reestructuracién de

liderazgo que se debe hacer cuando la empresa ha crecido lo suficiente, se trata de un cambio
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en las tareas y responsabilidades de los lideres, lo que se traduce a mayores y mejoradas

capacidades de los mismos para poder suplir las necesidades de la empresa.

El Crecimiento a Través de la Delegacion. Esta tercera fase del modelo indica una crisis
en el proceso de liderazgo ya que, al contar con lideres altamente capacitados, estos necesitan
autonomia y motivacidn para dirigir, de lo contrario no se efectuara de manera acorde los

procesos de la empresa y se tendran clientes internos insatisfechos.

El Crecimiento a Través de la Coordinacion. Esta fase se enfoca en los procesos de

informacién y coordinacién entre los altos cargos y los trabajadores.

La Colaboracion. Esta ultima fase hace referencia a estimular la pro actividad y los
sistemas de trabajo colaborativos, a romper esquemas rigidos y dar paso a un cambio favorable.

(Castro et al., 2020).

Contrato Psicoldgico. En el entorno laboral actual, la retencidn de talento se ha
convertido en un desafio significativo para muchas organizaciones debido a la alta rotacion de
personal. El concepto de contrato psicolégico emerge como una estrategia clave para abordar

este problema y fortalecer la relacidon entre empleados y empleadores.

Este método es definido por Pérez y Herran (2020). Como las creencias del individuo
acerca de los términos y condiciones de un acuerdo de intercambio reciproco entre la persona
focal y la otra parte. Un contrato psicolégico emerge cuando parte cree que se ha hecho una
promesa de futuras compensaciones, se ha realizado una contribucién y, en consecuencia, se ha

creado una obligacién de proporcionar beneficios futuros.
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Con ello, el objetivo principal de este estudio es explorar como un contrato psicolégico
solido puede contribuir a la reduccién de la rotacion del personal en las organizaciones. Asi
mismo es necesario precisar que el trabajo cumple una serie de funciones sociales que
comprenden aspectos emocionales, cognitivos, comportamentales y Contrato psicoldgico y
rotacién de personal. Estas relaciones operativas, organizativas y sociales tiene dos incidencias
claras : a) la fidelidad del empleado que se adapta en la empresa y no elige irse a trabajar con la
competencia, al desarrollar sentido de pertenencia y que es parte de la empresa; y b) esas
relaciones deben modificarse potencialmente en ingresos econdmicos, de esta forma la
influencia del mercado en las organizaciones fuerza la mutacién de la naturaleza en las
relaciones empresas- trabajadores, y es donde entra en funcionamiento los Contratos

Psicolégicos (Pérez & Herran, 2020).

Modelo ADKAR de Prosci. Castro et al. (2020). Plantea un modelo llamado ADKAR que
permita plantear una estrategia iddnea con el fin de generar un cambio positivo en términos de

los procesos de la organizacion y la mitigacién de la rotacion del personal.

Este modelo cuenta con 5 etapas que adaptan a cada organizacion. A continuacion, se

mencionan las etapas del modelo antes mencionado:

Conciencia del Cambio. ¢ Por Qué es Necesario el Cambio?. Un individuo u organizacion
tiene que saber por qué un cambio o una serie de cambios son necesarios; como un primer paso
se busca concientizar a los lideres de la organizacién de la importancia de un cambio en la

motivacion de los empleados.

En este primer paso se presenta a los lideres de las organizaciones un programa de

motivacion donde incluyan incentivos de bienestar y motivacién para asi evidenciar un cambio a
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largo plazo en el cual se implemente el salario emocional como un método para minimizar la
rotacion del personal. Lo anterior basado en una comunicacidn asertiva lo cual permite trasmitir
la informacion de manera idénea y permitird una mayor absorcién de la intencidn de cambio por

parte de los lideres.

Deseo. Con objeto de Apoyar la Participacion en el Cambio. En este paso el individuo o
los miembros de la organizacién deben tener la motivacién y el deseo de participar en el cambio
o cambios. Debe haber un deseo del cambio especialmente del lider para la implementacién
cumpla con las estrategias planteadas. Una vez aprobado el programa de motivacién por los
lideres se realiza una charla educativa donde se presentaran los diferentes incentivos como
parte de una estrategia motivacional, posteriormente se realiza una encuesta de satisfaccion en

la relacion al deseo de cambio por parte de los trabajadores.

Conocimiento. Para Saber Como Cambiar. Saber por qué hay que cambiar no es
suficiente, deben saber cdmo cambiar. Las estrategias que se empleen deben ser claras y con un
prondstico favorable para generar confianza en el lider. De igual manera tanto la informacion
como el objetivo que se quiere lograr deben ser claros al momento de comunicar a los
empleados Se realiza una serie de talleres sobre comunicacién efectiva, motivacién laboral,
liderazgo, trabajo en equipo y crecimiento personal, con el fin de capacitar al personal para ser
posible el cambio. Como estrategia inmediata se implementan horarios flexibles, celebraciones,
excursiones, eventos deportivos, dias libres motivados al desempefio y desarrollo de las

actividades extras asignadas.

Capacidad — Habilidad. Para Implementar las Nuevas Habilidades y Comportamientos.
Toda persona y organizacion que realmente quiere el cambio debe aplicar nuevas habilidades y

comportamientos para hacer que los cambios necesarios cristalicen. Es importante que los
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empleados tengan la capacidad de interiorizar la manera que se realizaran los cambios y que se
genere un compromiso con el fin de un cambio positivo. Como método para lograr nuevas
habilidades y capacitar de manera directa a los trabajadores para el cambio se implementa la
rotacién de puestos, lo cual ademds de capacitar reduce el aburrimiento y el estrés, incrementa
la innovacién y reduce el ausentismo, lo cual aporta directamente al objetivo central del

proyecto.

Refuerzo. Para Mantener el Cambio. Los individuos y organizaciones deben ser
reforzados para estabilizar y mantener la nueva situacién. Es importante realizar
retroalimentacién y refuerzos para que el cambio sea favorable y permanente. Se realiza un
seguimiento intensivo de los resultados de los incentivos implementados y un refuerzo con
estrategias de motivacién como celebraciones y reconocimiento por logros alcanzados y

superacioén personal (Castro et al., 2020).

Disefio Metodolégico

Linea de Investigacion Institucional.

La linea de investigacion del programa académico estd en las innovaciones sociales y
productivas, ya que son un eje fundamental en la corporacién universitaria minuto de Dios,
porque son el puente entre la teoria y practica para generar y contribuir conocimiento con el fin
de transformar entornos productivos e innovadores. La linea de investigacion institucional de
innovaciones sociales y productivas estd comprometida con las personas y el desarrollo social
sostenible con el fin de resolver problemas sociales y econédmicos que generen un impacto

significativo en la vida de las personas. Uniminuto precisa, “La innovacion tecnoldgica, asi como
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la innovacidn social y organizacional son imprescindibles en el futuro de las regiones y los grupos
humanos que las habitan en Colombia, un pais diverso y multiple en lo cultural, étnico y

medioambiental”.

Eje Temadtico.

La evaluacion de los aprendizajes se constituye en un eje central de calidad para
evidenciar, medir, cuantificar y cualificar los avances para alcanzar los aprendizajes establecidos
desde el nivel institucional, permeando en los programas y cursos, con la finalidad de tomar
decisiones oportunas para reorientar las estrategias, retroalimentar a los estudiantes e
implementar planes de fortalecimiento y de mejora de la calidad de los curriculos, la ensefanza

y los procesos de aprendizaje.

Segun (pedagogicos, 1998) Los ejes dan cuenta de una relacidn particular con la
ensefianza y con el modo en el que ésta se ejerce. Hemos visto que las diferencias en los ejes se
establecen en funcién de la disciplina, el nivel en el que el docente se desempeiia y el contexto
de pertenencia del alumno. Si se comparan los niveles primario y medio se observa cierta
proximidad entre los ejes de significacion de los docentes del nivel medio a cargo de las ciencias
sociales y los del nivel primario. En ambos se ordenan, desde el origen social del alumno, la
percepcion del vinculo docente-alumno como estrategia de ensefianza y la concepcion de un
“conocimiento a ensefiar” poco diferenciado del conocimiento de sentido comun. En cambio, en
los docentes a cargo de las ciencias exactas, se ordenan desde los conocimientos a ensenar
propios de la disciplina (actualmente se estd llevando a cabo un trabajo que muestra la
proximidad de estas concepciones con las que se observan en docentes universitarios, y la

revision del planteo metodoldgico segln el origen social de los alumnos.
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Enfoque de Investigacion y Paradigma Investigativo Mixto

La investigacion utilizada sera un enfoque mixto, centrado en encuestas estructuradas
para recopilar datos sobre las percepciones del ambiente laboral en Teleperformance. Las
encuestas proporcionaran tanto datos cuantitativos como cualitativos, ofreciendo una visién

mas amplia de las percepciones externas sobre la empresa.

De acuerdo con (Faneite, 2023) indica que, en primer lugar, tenemos que considerar qué
enfoque le daremos al estudio. El enfoque puede ser cuantitativo, cualitativo, o mixto: “los
enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen posibles elecciones para enfrentar
problemas de investigacién y resultan igualmente valiosos. Son, hasta ahora, las mejores formas

disefiadas por la humanidad para investigar y generar conocimientos”

Diseiio No Experimental.

La investigacidon del proyecto es no experimental, ya que, a través de la aplicacién de una
encuesta, se estara analizando una situacidon que ya pasoé o que esta ocurriendo dentro de la

empresa y que desde nuestro frente como investigadores no hemos influido para que pase.

Segun (Casari, 2022) indica que dentro de los disefios no experimentales encontramos
aquellos disefos transversales o transeccionales, cuya caracteristica es la recoleccién en un
unico momento. Pueden ser exploratorios, descriptivos, correlacionales-causales. Por otro lado,
estdn los disefios no experimentales de tipo longitudinales o evolutivos, que analizan cambios a
través del tiempo. Incluyen disefios de tendencia, disefios de analisis evolutivo de grupos
(cohorte), y disefios panel. Esta separacion entre transversales versus longitudinales obedece a
otro criterio que es la temporalidad, el momento en que se hara la recoleccién de datos, que

para otros autores es la distincién entre retrospectivo y prospectivo
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Alcance Exploratorio

Serd un alcance tipo exploratorio ya que se tiene una poblacién clara y especifica, dado
gue su enfoque es mixto, teniendo en cuenta la opinidn de las personas involucradas, y la

informacién tanto bajo observacion interna y del personal en procesos de retiro (Orozco, 2020).

La metodologia serd una encuesta en linea con preguntas cerradas donde se difundird la
informacién a la poblacién para la recoleccién de datos que seran contabilizados para que el

analisis sea mas rapido.

Los datos recolectados se analizardn de manera mixta para identificar la tendencia o la
percepciéon mas comun en este caso de estudio, sobre la rotacién de personal en la empresa

Teleperformance, detectando las siguientes razones:

- Los empleados deciden dejar la empresa por razones personales

- Mejores oportunidades laborales

- Cambios de carrera

- Insatisfaccion

Con el fin de obtener los resultados basados en la informacién de los trabajadores de la
compainia y asi poder mitigar este problema que se viene presentando constantemente en los

ultimos 5 afos.

Los datos analizados de la encuesta de rotacién de personal permiten organizary

priorizar la informacion y resultados de acuerdo con lo requerido, siendo lo principal la
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busqueda de factores que afectan la rotacién del personal que mediante su correccién permitan

generar oportunidades de crecimiento y la posibilidad de mejores ofertas laborales.

Para poder llevar a cabo la investigacidn fue necesarias las siguientes etapas:

9.5.5.1 Reconocimiento: Se busca conocer las principales actividades, las areas, departamentos
y los responsables del departamento, lo que permitié definir los participantes claves.

9.5.5.2 Datos Histdricos en la Empresa: Recoleccion de datos sobre los empleados, incluyendo
informacién clave sobre la rotacion de personal dentro de la empresa, asi como detalles relevantes del
departamento de recursos humanos.

9.5.5.3 Disefio de los Instrumentos: Se aplicard una encuesta electrdnica con los aspectos
previamente definidos para obtener los resultados, posteriormente se extrae la muestra y se establecen
las unidades de observacién, seleccionando a los encuestados, para asi proceder a analizar, verificar los
datos y codificar la informacidn recolectada.

9.5.5.4 Recoleccion de Datos: Se define un plan de estudio que tenga como objetivo mitigar la
rotacion de personal en Teleperformance, se revisan los objetivos, se procede a tabular los datos
obtenidos y se agrupan los encuestados en segmentos, para proceder a comparar las respuestas y de
esta manera definir los puntos de referencia, observando las tendencias y finalmente registrando los
hallazgos.

9.5.5.5 Presentacidn de Resultados: Se requirid la colaboracién y participacién de diversas
personas, para la obtencion de informacidn directa de los involucrados en la problematica o para
complementar y conocer otros detalles de relevancia, esto puede incluir la codificacidon de datos mixtos
con la realizacién de analisis estadisticos descriptivos. Una vez sea identificado el problema se procedera

a profundizar en la investigacion con los datos obtenidos y ejecutar los cambios necesarios.
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9.5.6 Poblacion

La poblacién objetivo de este estudio esta formada por personas que no trabajan en
Teleperformance ni tienen una relacién directa con sus empleados. Estos participantes, tanto hombres
como mujeres, tienen edades entre 18 y 45 afios, buscando obtener opiniones diversas, por lo que se
incluyen personas con distintos niveles de educacién, desde secundaria hasta estudios superiores, y de
diferentes estratos socioecondmicos. Esto asegura una variedad de puntos de vista en cuanto a sus
antecedentes sociales y econémicos.

Al seleccionar una poblacion tan diversa, el estudio puede ofrecer una vision externa y objetiva
del ambiente laboral en Teleperformance, sin estar influenciado por experiencias internas. La variedad
de perspectivas es importante, ya que las percepciones sobre el ambiente laboral pueden depender del
nivel educativo y la situaciéon econémica. Esto ayudard a desarrollar estrategias mas efectivas para
mejorar la satisfaccién laboral y reducir la rotacién de personal.

9.5.7 Tamafo de Muestra

Para este estudio se utilizd un muestreo por conveniencia, lo que significa que los participantes
fueron seleccionados en funcidn de su disponibilidad y acceso. La muestra estuvo compuesta por 34
personas, hombres y mujeres, en edades comprendidas entre 18 y 45 afios. Aunque el tamafio de la
muestra es relativamente pequefio, se decidié mantener este enfoque por conveniencia y facilidad de
acceso, ya que el propdsito es obtener una visidon preliminar de las percepciones sobre el ambiente
laboral en Teleperformance.

Los participantes de la muestra reflejan una diversidad en términos de educacién y nivel
socioecondmico. Esto incluye personas con educacion secundaria hasta aquellas con estudios
superiores, lo que asegura una gama diversa de opiniones y experiencias. Las encuestas fueron

realizadas en un contexto urbano en la ciudad de Medellin, donde se utilizaron redes sociales y
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plataformas de comunicacién para contactar a los participantes. Este enfoque facilité la recopilacién de

datos y permitié alcanzar una poblacidn diversa en términos de antecedentes educativos y econémicos.

9.6

9.6.1

Fuentes, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion y Datos

Instrumentos de Recoleccion de Datos

El instrumento utilizado para la recoleccidon de datos en este estudio fue una encuesta
estructurada. Segun (Falcdn, Pertile, & Ponce, 2019) una encuesta es una técnica de
investigacion que consiste en formular un conjunto estructurado de preguntas para obtener
informacién especifica de un grupo de personas. Este método es util para obtener informacion
cuantitativa y cualitativa y es especialmente efectivo para identificar tendencias y patrones en

las respuestas de los encuestados.

La encuesta consistié en una serie de preguntas estandarizadas disefiadas para recopilar
informacién cuantitativa y cualitativa de los participantes. Se selecciond este método porque
permite obtener datos comparables entre diferentes individuos y facilita la identificacion de

patrones y tendencias en las respuestas.

La encuesta incluyd preguntas cerradas, lo que permitié obtener respuestas que
pudieran ser facilmente cuantificadas, como el nivel de satisfaccion o las percepciones sobre el
liderazgo. Este enfoque facilitd la recopilacién de datos consistentes y comparables entre los
participantes, lo que resulta esencial para el analisis cuantitativo. Al centrarse en preguntas
cerradas, se garantizo que los datos recolectados fueran claros y directos, permitiendo una
interpretacion mas rapida de los resultados. El uso de encuestas también permitid recolectar un

volumen considerable de datos en un tiempo relativamente corto, dado que se logré que todos
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los participantes completaran el cuestionario. Esto asegura una alta tasa de respuestay la

validez de los datos obtenidos.

Instrumentos de Andlisis de Datos:

Para el analisis de los datos recolectados se utilizé el andlisis tematico, segun (Escudero,
2019) el analisis temdtico es una metodologia cualitativa que se utiliza para identificar, analizar
e interpretar patrones o temas dentro de un conjunto de datos. A través del analisis temdtico,
se desglosan y agrupan conceptos recurrentes en temas o categorias, lo que facilita una

comprension profunda de los datos.

El proceso de andlisis tematico se llevd a cabo en varias etapas. Primero, se revisaron los
datos para familiarizarse con las respuestas y empezar a identificar ideas clave. Luego, se
codificaron las respuestas para agrupar comentarios similares bajo categorias o temas comunes.
Posteriormente, se revisaron y refinaron estas categorias hasta identificar los temas centrales
del andlisis. Estos temas no solo permitieron una mejor comprension de las percepciones de los
participantes sobre el ambiente laboral en Teleperformance, sino que también proporcionaron
informacién valiosa para intervenir en las areas donde la empresa podria mejorar para reducir la

rotacion de personal y mejorar la satisfaccion laboral.

El analisis tematico es especialmente valioso en estudios exploratorios como este, ya
gue proporciona una comprension mas profunda de las percepciones de los participantes. Al
analizar las respuestas, se puede identificar no solo qué opinan los encuestados, sino también
las razones que respaldan sus opiniones. Esta comprensidn es esencial para entender las
preocupaciones de estos y asi mismo disefar soluciones que realmente se alineen con lo que los

empleados necesitan y esperan de su entorno laboral
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Andlisis y Tratamiento de Datos.

En Teleperformance se aplica el Habeas Data, que se define como el derecho a la propia
intimidad informdtica, que confiere a su titular un derecho de control sobre los datos (acceso,

rectificacion y cancelacion de estos).

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién permiten el desarrollo e interaccion
de nuevas formas, medios y tiempos de relacién social, nuevas formas de relaciones de las
empresas y sus clientes, nuevas formas de aprehensién personal y social. Cada vez que
realizamos alguna actividad a través de plataformas digitales se genera una gran cantidad de
datos tales como: ubicacion, género, preferencias de consumo, nombres, relaciones personales,
problemas de salud, entre otros datos, todas las empresas e instituciones requieren de los datos
para sus actividades, lo que se traduce en la necesidad de contar con buenos sistemas
informaticos y las bases de datos, estos datos se constituyen en el nuevo oro, su aumento
exponencial, su migracion a sitios distantes y variados, con una difusién no controlada; han
generado también que los datos personales y los datos confidenciales de las empresas estén
mas expuestos que nunca, haciendo necesaria la seguridad de la informacién, soluciones
centradas en los datos y una normativa sobre la proteccion de datos a nivel nacional e

internacional (Contreras, 2020).

El estado interviene en su proteccidn y tutela con agencias o comisarios para la
proteccion de los datos. con la finalidad de proteger la informacién personal, garantizando que
los trabajadores tengan el derecho de saber como se estd manejando su informacidn personal y

tengan la potestad de exigir su rectificacion en caso de ser necesaria.
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La empresa se apoya de las leyes de proteccidn de datos personales, que estd a cargo del

area de recursos humanos para gestionar y responder las solicitudes de Habeas Data.

Se lleva un registro de la informacién personal que maneja la empresa con la rotacion de

personal y los motivos, teniendo un manejo adecuado con dichas solicitudes, en este caso se

implementan medidas de seguridad con el fin de asegurar la informacién personal, ya que esta

protegida adecuadamente para prevenir accesos no autorizados.

Por ultimo, se tiene un control de auditorias periddicas con el fin de garantizar la

seguridad y el cumplimiento de los procedimientos establecidos y la normativa estipulada en

Teleperformance (Robledo, 2017).

9.7 Plan de Accidén del Proyecto

tema de rotacién
de personal en la
organizacion.

la rotacién de
personal.

OJETIVOS ACTIVIDADES TECNICAS DE FUENTES DE RESULTADOS
ESPECIFICOS INVESTIGACION INVESTIGACION
Identificar los Realizar una Analisis de | Libros académicos | Resumen de teorias
aspectos tedricos revision literatura sobre gestion de y modelos sobre
que fundamente el | bibliografica sobre | existente. recursos rotacion de

personal.

Identificar los
modelos tedricos
relevantes en la
literatura.

Comparaciony
contraste de
diferentes
modelos.

Documentos de
investigacion sobre
rotacion de
personal.

Listado de modelos
tedricos aplicables
al contexto de la
empresa.
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Elaborar un marco
tedrico que resuma

Sintesis de
informacion.

Investigaciones
previas sobre el

Marco tedrico
estructurado que

los hallazgos. tema. explique la rotacion
de personal.
Diagnosticar las Realizar encuesta Manifestaciones Investigaciones con | Permite los
percepciones que para verificar las verbales los lideres, ya que resultados

evidencian los
empleados de
Teleperformance.

percepciones que
tienen los
colaboradores para
mitigar la rotacién
del personal

realizadas por los
colaboradores

son los que tienen
la visual de las
necesidades de los
colaboradores.

arrojados para
tomar planes de
accion para la
mitigacién de
rotacién en
Teleperformance.

Elaboracién de Preguntas Revisidn de Listado de
grupos focales especificas entrevista de retiro | propuestas, para
Actividades de colaboradores iniciar plan de
rompe hielo para | ya retirados para accion.
una sesién a tener
mena. conocimiento del
porque la rotacién.
Evaluar estrategias | Capacitar al Encuestas Articulos Diferentes
a nivel empresarial | personal y virtuales, académicos, propuestas para
gue permiten la establecer tiempos | utilizando guias informes gue los planes de

especificidad
propia a
Teleperformance.

y dias especificos
para llevar a cabo
las actividades

claras para su
aplicacién.
Proporcionar
informacion para
mejorar las
habilidades a
través de talleres
y capacitaciones
virtuales.

sectoriales y
manuales de
buenas pricticas,
adaptados a las
necesidades
identificadas

accion puedan ser
ejecutados

Evaluar recursos y
capacidades
internas

Revisiones
periddicas y
seguimiento por
medio de
formatos internos

Documentos
relacionados con la
rotacion de
personal

Ejecutar el indice
para medir la
reduccién de
personal
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Automatizar los
procesos y tareas
gue consumen
tiempo y energia

Fichas y unidades
de
almacenamiento
como
computadores

Asesoria por parte
de la empresa

Enumeracidén de
metas para
ejecutar los planes
de accidén

Fuente: Elaboracién Propia

9.8 Resultados Y Discusiones

9.8.1 Objetivo 1

Identificar los aspectos tedricos que fundamentan el tema de rotacién de personal en la

organizacion.

9.8.1.1 Resultados

En este apartado, se presentan los resultados de la encuesta realizada los cuales reflejan

las percepciones de los encuestados sobre factores como la satisfaccion laboral, el ambiente

laboral y el compromiso organizacional. Estos elementos son fundamentales para comprender

los aspectos que podrian influir en la decision de permanecer o renunciar en las organizaciones

(Cabrera, 2010). A continuacidn, se detallan los principales hallazgos y su relacién con la

rotacion de personal.

- Satisfaccion Laboral: {Como evalua su nivel de satisfaccion general con su empleo

actual?
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@ Muy insatisfecho

@ Insatisfecho

@ Ni satisfecho ni insatisfecho
@ satisfecho

@ Muy satisfecho

Fuente: Elaboracién Propia

La encuesta muestra que el 41.2% de los empleados se siente satisfecho y el 26.5% se
siente muy satisfecho con su empleo actual, mientras que un 14.7% se encuentra neutral y un
pequefio 2.9% manifiesta insatisfaccion. Estos resultados muestran que, en general, los
encuestados mantienen una percepcidn positiva de su trabajo, aunque existe un pequefio grupo

en el cual la satisfaccion podria mejorarse.

Ambiente Laboral: ¢ El mal clima laboral es uno de los factores que influiria en su

decision de renunciar?

®si
® no

Fuente: Elaboracion Propia
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Segun los resultados, el 85.3% de los encuestados considera que un mal clima laboral
seria un factor clave en la decisién de renunciar, mientras que solo un 14.7% no lo ve como un
factor determinante. Esto destaca el ambiente laboral como un aspecto critico en la decisién de

permanecer en la empresa.

- Compromiso Organizacional: ¢ Qué tan motivado se siente para realizar sus tareas

diarias en su trabajo?

@ Nada motivado
@ Poco motivado
@ Algo motivado
@ Muy motivado

Fuente: Elaboracion Propia

Tras analizar los resultados, el nivel de motivacién para realizar tareas diarias es alto, ya
que el 64.7% de los empleados se siente muy motivado y el 35.3% algo motivado. Esto indica un
buen nivel de compromiso organizacional, reflejado en la disposicidn de los empleados a realizar

sus tareas con entusiasmo.
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9.8.1.2 Analisis

Basado en los datos que arrojo la encuesta, se puede observar que varios factores
contribuyen directamente a la rotacién de personal en las organizaciones. A continuacion, se

presenta un analisis ampliado que integra los aspectos clave:

- Satisfaccion Laboral: La satisfaccion laboral es el grado de bienestar y conformidad
gue un empleado experimenta en relacidon con su entorno de trabajo, sus tareasy
las condiciones ofrecidas por la organizacion. Este bienestar depende de multiples
factores, tales como la remuneracién, las oportunidades de desarrollo profesional, el
ambiente laboral y el reconocimiento, los cuales pueden influir en la motivaciény en

el compromiso del trabajador hacia la empresa (Caballero Rodriguez, Katia, 2002).

Aungue los resultados muestran una percepcion positiva de satisfaccion laboral de los
encuestados, el pequefio porcentaje que se muestra neutral o insatisfecho podria indicar areas
de mejora en factores como el reconocimiento y el equilibrio trabajo y vida social. Es por esta
razon que las empresas podrian considerar estrategias para incrementar la satisfaccién laboral,

promoviendo beneficios adicionales o mejoras en condiciones laborales.

- Ambiente Laboral: El ambiente organizacional es el conjunto de condiciones,
valores, normas y relaciones que configuran el entorno de trabajo y afectan la
experiencia diaria de los empleados en una empresa. Este entorno estd influenciado
por aspectos como la cultura organizacional, la comunicacién entre equipos, el
liderazgo y la gestidn de recursos humanos (Fiallo Moncayo, Alvarado Andino, &

Soto Medina, 2015).
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El alto porcentaje de encuestados que considera el clima laboral como un factor
importante en su decisidon de renunciar sugiere que mantener un ambiente positivo es
fundamental para la retencidon de empleados. Asi pues, que las organizaciones deben enfocarse
en practicas de comunicacién efectiva y actividades de integracién que fomenten relaciones

laborales saludables, reduciendo asi posibles conflictos y promoviendo un entorno colaborativo.

- Compromiso Organizacional: Se refiere al vinculo emocional y psicoldgico que los
empleados desarrollan hacia su empresa. Cuando los empleados sienten que sus
valores y metas personales se alinean con los de |la organizacidn, su lealtad y
disposicidn a permanecer aumentan significativamente (Betanzos Diaz, Andrade

Palos, & Paz Rodriguez, 2006).

El alto nivel de motivacidn en la mayoria de los encuestados refleja que las empresas
donde laboran generan un compromiso organizacional sélido, ya que los empleados motivados
suelen estar mas alineados con los valores de la empresa y menos inclinados a buscar
oportunidades externas. Es por esta razén que las compaiiias deben tener en cuenta este
aspecto para reforzar este compromiso mediante programas de desarrollo profesional y
reconocimiento, para que los empleados perciban un crecimiento continuo dentro de la

organizacién y se fortalezca su lealtad.

Objetivo 2:
Diagnosticar las percepciones que evidencian los empleados de Teleperformance.

9.8.2.1 Resultados

Para identificar las percepciones de los colaboradores en Teleperformance es

importante permitir identificar areas clave que afectan su satisfaccion, productividad y



retencién laboral. A continuacién, se detallan los posibles resultados o hallazgos al realizar un

diagndstico de estas percepciones:

¢El mal clima laboral es uno de los factores que influiria en su decision de renunciar?

34 responses

®si
® No

Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados, el 85.3% de los colaboradores encuestados, se considera que un
mal clima laboral seria un factor clave en la decisién de renunciar, mientras que solo un 14.7%

no lo ve como un factor determinante

¢Coémo calificaria su experiencia laboral en la dltima empresa donde laboré?
34 responses

@ Muy buena
@® Buena

@ Regular
® Mala

@ Muy mala

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Los resultados indican que el 50% de los colaboradores encuestados, consideran que la
ultima empresa en la que estuvieron es buena, por lo que se considera que es un gran

porcentaje, mientras que solo un 4% dice que ha sido bastante mala.

;Cree usted que la empresa ofrece un buen "salario emocional" (beneficios no monetarios que
mejoran el bienestar)?

34 responses

®sSi
® No

Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados, el 67.6% de los colaboradores encuestados, dicen que el salario
emocional que brinda la empresa es bueno, ya que hacen actividades e incentivos, mientras que

el un 32.4% no considera que la empresa ofrezca este salario emocional.

:Considera que la empresa le ofrece suficientes oportunidades de crecimiento y desarrollo

profesional?
34 responses

@ En desacuerdo
@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Segun los resultados, el 6% de los colaboradores encuestados, dicen que el no hay
oportunidades de crecimiento, mientras que el un 58.8% considera que la empresa ofrece

oportunidades de crecimiento y desarrollo.

¢Cree que el estilo de liderazgo en la empresa motiva a los empleados a dar lo mejor de si?

34 responses

@ De acuerdo
® En desacuerdo

Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados, el 85.3% de los colaboradores encuestados, dicen que hay un buen
liderazgo en la compafiia y asi motivarlos, mientras que el un 14.7% no considera que haya un

buen liderazgo.

9.8.2.2 Analisis

El analisis integral de las percepciones de los empleados estd centrado en cuatro areas,
la cuales son: satisfaccion laboral, remuneracién y beneficios, ambiente y desarrollo profesional
dentro de Teleperformance, lo que ayuda a proporcionar una imagen clara de los factores que
motivan y los que disuaden a los empleados. Teleperformance puede usar estos resultados para
ajustar politicas y mejorar en areas de insatisfacciéon detectadas, optimizando asi el clima laboral

y contribuyendo a la retencion del talento.
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Clima Organizacional: Se evallan aspectos como el ambiente de trabajo, relaciones
entre colegas y con los supervisores, niveles de apoyo, y practicas de comunicacién
interna. Un clima positivo suele correlacionarse con mayor satisfaccién y menor

rotacion. (Peralta, 2002)

Condiciones Laborales: Esto incluye la percepcidn de los empleados sobre sus
condiciones de trabajo (horarios, pausas, espacio fisico, herramientas de trabajo,
etc.). Si los empleados consideran que sus condiciones laborales son adecuadas, es

probable que su nivel de satisfaccidn y rendimiento aumenten. (Psicologia, 2012)

Sistemas de Reconocimiento y Compensacidn: La percepcion de los empleados
sobre la equidad en sus salarios, bonos, promociones y reconocimientos es
fundamental, ya que la falta de reconocimiento o la percepcién de desigualdad

puede llevar a la desmotivacidn y a la insatisfaccion. (VARGAS ROJAS, 2014)

Oportunidades de Desarrollo Profesional: La percepcion de tener oportunidades
para crecer y desarrollarse dentro de la empresa es clave para la retencién. Si los
empleados sienten que pueden avanzar en su carrera dentro de Teleperformance,

es mas probable que se sientan comprometidos. (Lopez Rodriguez, 2021)

Satisfaccion con el Liderazgo y Gestidn: La percepcion del liderazgo, incluida la
forma en que los gerentes y supervisores apoyan, guian y motivan a sus equipos, es
un factor que influye significativamente en la experiencia laboral. (Universitarios,

2021).
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Objetivo 3

Evaluar estrategias e implementar estrategias que mitiguen la rotacién de personal a
nivel general empresarial a nivel empresarial que permiten la especificidad propia a

Teleperformance.

9.8.3.1 Resultados

En este punto se analizaran resultados importantes de 2 encuestas las cuales nos ayudan
a detectar y desarrollar algunas estrategias para mitigar la rotaciéon de personal y mejorar lo que

les ofrece Teleperformance a los colaboradores.

¢Considera que los beneficios de la empresa ayudan a retener a los empleados?
34 responses

@si
® No

Fuente: Elaboracion Propia

- Sensemaking: Conectar puntos entre lo que pasa en el entorno y la realidad de una

organizacion. (Ruiz, 2024).

- Salarios Emocionales: Es importante implementar y dar a conocer a los empleados
el salario emocional/no monetario que ellos tienen por trabajar en Teleperformance

como: home office, Horas para temas personales, pausas activas, eventos wellness,
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entre otras. Adicional, la posibilidad de contar con una compensacién flex
(beneficios flexibles), que le permita seleccionar dentro de una gama de opciones

los beneficios que prefiere de acuerdo a su edad y necesidades.

Los incentivos pueden ser desde pequefias practicas cdmo felicitar el trabajo bien hecho,
dias libres o adaptar espacios agradables para el descanso o juego. Sin embargo, existen algunos

beneficios que son mas atractivos para los trabajadores. (vasco, 2023).

¢ Cree usted que la empresa ofrece un buen "salario emocional" (beneficios no monetarios que

mejoran el bienestar)?
34 responses

@ si
® No

Fuente: Elaboracion Propia

Analizando los resultados el 65.7% de los empleados estan de acuerdo en que la
empresa ofrece un buen salario emocional con beneficios monetarios que mejoran el bienestar

mientras que el 34.4% de los colaboradores no lo ven como un buen salario emocional.

- Evaluaciones de desempefio: Basadas en el cumplimiento de metas especificas
acordada. Las organizaciones necesitan mecanismos de evaluacién que permitan

comprender el escenario (Zanin, 2023)
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9.8.3.2 Analisis

Estas situaciones no son ajenas a la empresa Teleperformance, ya que, con ejemplos de
algunas respuestas de las entrevistas, sefialaron que existe una presidn excesiva por cumplir las
metas. lo cual vuelve un ambiente laboral poco sano. Ademas, los diferentes cambios de horario
laboral hacen imposible gestionar actividades personales y el liderazgo es percibido como

favoritismo relacionado con relaciones intrapersonales.
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10. Conclusiones

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas revelan hallazgos significativos sobre
los factores que influyen en la rotacién de personal en las empresas. Un hallazgo clave es que el
35.3% de los encuestados identificé las oportunidades de crecimiento como el factor mas
influyente en la decisidn de cambiar de trabajo. Esto destaca la importancia de proporcionar
vias claras para el desarrollo profesional, lo que puede ser fundamental para la retencién de

talento.

La pregunta que hablaba acerca de la experiencia laboral en la Ultima empresa fue
calificada como “buena” por el 50% y “muy buena” por el 38.2% de los participantes, indicando
un nivel general de satisfaccién. Sin embargo, el 14.7% reporté estar "muy insatisfecho" o "ni
satisfecho ni insatisfecho", lo que sugiere que hay espacio para mejorar la experiencia laboral de

los empleados en las organizaciones.

En resumen, esta investigacidn va a permitir la mejora del compromiso de los
empleados, incrementando la innovacién y creatividad al tener autogestién para toma de
decisiones en diferentes tareas, mayor adaptabilidad al cambio, comunicacidn efectiva y
equidad que todo a su vez recae en el bienestar laboral de los empleados y en el descenso de la
rotacion de personal. No obstante, trae beneficios a la organizacién donde permite mantenerse

competitiva y exitosa en un mercado dindmico y en constante evolucidn.

Segun lo expuesto anteriormente, se considera que para Teleperformance es muy
importante contar con directores y supervisores que mantengan una excelente relacién con los
empleados de la organizacidn, que propicien una comunicacion asertiva y confianza para la

realizacion de sus funciones de una manera proactiva y eficaz, brindando a los colaboradores
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libertad y responsabilidad para la toma de decisiones. De esta manera se puede contribuir a la
presencia del confort en los empleados, sintiéndose importantes para la empresa, y a su vez

deseen crecer junto con la organizacién en vez de considerar renunciar a sus puestos de trabajo.

Después de analizar esta investigacion, concluimos que serd muy importante tener en
cuenta la flexibilidad de los horarios de trabajo, puesto que el exceso hace que las personas
trabajen agotadas, que no se concentren en sus funciones, que trabajen desmotivadas

acarreando problemas mayores para la organizacion.

Esta investigacion nos da una visién de la nueva generacion de los millennials, dado que
son jovenes que no se sacian facilmente y siempre estan en busqueda de algo mejor. Ahora en
dia retener a un empleado se ha vuelto cada vez mas dificil y pese a que las condiciones
laborales, econdmicas, de bienestar pueden ser optimas no son suficientes. También se puede
identificar que las personas que llevan mucho tiempo en las organizaciones no dan garantia de
gue no renuncien o que sea una gran batalla para las empresas tenerlos satisfechos, puesto que
no se adaptan a las exigencias del mercado y se les dificulta modificar su forma de trabajary

recibir érdenes de sus superiores.

El descontento de los empleados tiene su origen en los incentivos adicionales, que son

impulso para ejecutar la labor eficientemente y no en el salario recibido periédicamente

Se estima que en un principio la desvinculacién no solamente esta relacionada con el
salario recibido, sino que también con en la desmotivacidon que genera no recibir las comisiones.
Debido a que las comisiones son un factor motivacional importante para la permanencia en la

empresa.
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Para concluir, estas falencias del clima laboral afectan la motivacion de los trabajadores
como presion de supervisor, insatisfaccién por no ventas, ausencia de entornos propicios para el

crecimiento y desarrollo personal que conllevan a la desvinculacién temprana de la empresa.
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12. Anexos

Optimizando la Permanencia del Personal en
Teleperformance: Propuestas Efectivas de
Gestion Humana

B 7 U » Y

Este trabajo académico tiene como objetivo disefiar estrategias que minimicen la rotacion de personal en
Teleperformance, mediante la identificacion de factores que influyen en el funcionamiento de la empresay la
propuesta de planes de accioén para reducir dicha rotacion. El proyecto es realizado por Maria Fernanda Vasco
Lépez, Karen Carolina Oquendo Atehortta y Daniela Londofio Echeverri, estudiantes de Administracion de
Empresas en la Corporacién Universitaria Minuto de Dios, seccional Bello-Chocé. Se desarrolla bajo los
lineamientos del Acuerdo 342 de agosto 13 de 2021, que regula la Politica de Etica e Integridad Cientifica en la
investigacion de la institucion, y conforme a las normativas vigentes. La informacion recopilada mediante esta
encuesta es de caracter académico, y los datos personales seran tratados de manera anénima en la
publicacion de los resultados.

Acepta participar en la encuesta
31 responses

® si
® No




¢Cudl es su género?

34 responses

¢Cudl es su edad?

34 responses

¢Cual es su nivel de estudios?

34 responses
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@ Masculino
@ Femenino
@ Prefiero no decirlo

@ 18-25 arios
@ 26-35 afios
@ 36-45 afios

@ Bachiller

@ Técnico o Tecndlogo

@ Profesional Universitario
@ Posgrado



¢Cual es su estrato socioecondémico?

34 responses

¢Cudl es tu estado actual?
31 responses

11.8%

— |
S —

44.1%

o

¢Cual es tu drea de trabajo o estudio?

31 responses

&

@ Estrato 1
@ Estrato 2
@ Esfrato 3
@ Esirato 4
@ Estrato 5

@ Vinculado laboralmente con una

empresa
® Independiente
@ Estudiante

@ Administracion

@ Ventas

@ Tecnologia

@ Produccion

@ Educacion

@® Salud

@ Seguridad privada
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¢Qué factores cree que influyen més en la decisién de cambiar de trabajo?

34 responses

@ salario

@ Ambiente laboral

@ Oportunidades de crecimiento
@ Balance vida-trabajo

29.4%

¢Coémo calificaria su experiencia laboral en la Ultima empresa donde labor$?

34 responses
@ Muy buena
@® Buena
@ Regular
8.8% ® Mala
@ Muy mala
38.2%

¢ Cree usted que la empresa ofrece un buen "salario emocional” (beneficios no monetarios que

mejoran el bienestar)?
®si
® No

34 responses




¢El' mal clima laboral es uno de los factores que influiria en su decisién de renunciar?

34 responses

®si
® No

;Considera que los beneficios de la empresa ayudan a retener a los empleados?

34 responses

® si
® No

¢Como evalua su nivel de satisfaccion general con su empleo actual?

34 responses

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho

@ Satisfecho
@ Muy satisfecho

A

@ Ni satisfecho ni insatisfecho
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¢Qué tan motivado se siente para realizar sus tareas diarias en su trabajo?

34 responses

¢Considera que la empresa le ofrece suficientes oportunidades de crecimiento y desarrollo

profesional?
34 responses

@ Nada motivado
@ Poco motivado
@ Algo motivado
@ Muy motivado

@ En desacuerdo
58.8% @ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

T

¢Considera que su lider reconoce y valora el esfuerzo de su equipo?

34 responses
@ De acuerdo
@ En desacuerdo
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¢ Cree que el estilo de liderazgo en la empresa motiva a los empleados a dar lo mejor de si?

34 responses

@ De acuerdo
@ En desacuerdo

:Qué aspecto considera mas importante para su permanencia en la empresa?

34 responses

@ Reconocimiento y valorizacién

@ Oportunidades de desarrollo profesional
@ Ambiente laboral

@ Compensacion y beneficios

@ Estabilidad laboral




