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RESUMEN

La alta tasa de rotacion de colaboradores representa un desafio critico para las empresas,
como se observa en el caso de la empresa Multinacional analizada en esta investigacion,
particularmente en su departamento de ventas, La empresa Multinacional se dedica al cuidado de
la piel desarrollando productos de cuidado personal y cosmético, actualmente ha externalizado
sus procesos de reclutamiento y enfrenta el problema relacionado con la alta rotacion de

personal.

Segun el andlisis realizado, se identificaron como principales causas las politicas de
compensacion poco competitivas, falta de oportunidades de desarrollo profesional, constantes
cambios y demandas del cliente, ausencia de reconocimiento y motivacion de los colaboradores.
También se observé una participacion limitada de la empresa Multinacional en la seleccion de
personal y una gestion inadecuada de la relacion entre cliente y proveedor. A partir de este
diagndstico, se sientan las bases para desarrollar estrategias efectivas e innovadoras basados en la
gestion del proceso de contratacion de personal de ventas mediante el outsourcing de talento
humano, al entender mejor las preocupaciones y necesidades de los colaboradores, la empresa
cliente podra evaluar con mayor precision la situacion actual del outsourcing de talento humano
en el proceso de seleccidn de personal y de esa manera mejorar las estrategias y pautas que

impulsen su competitividad y éxito a largo plazo en el mercado mundial.
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ABSTRACT

The high employee turnover rate represents a critical challenge for companies, as seen in
the case of the multinational company analyzed in this research, particularly in its sales
department. The multinational company specializes in skin care, developing personal care and
cosmetic products. It has currently outsourced its recruitment processes and faces the issue of

high employee turnover.

According to the analysis, the main causes identified were uncompetitive compensation
policies, lack of professional development opportunities, constant changes and customer
demands, and the absence of recognition and motivation for employees. There was also limited
participation from the multinational in the recruitment process and poor management of the
client-provider relationship. Based on this diagnosis, the foundations are laid to develop effective
and innovative strategies focused on managing the sales recruitment process through human
talent outsourcing. By better understanding employees' concerns and needs, the client company
will be able to assess more accurately the current situation of human talent outsourcing in the
recruitment process and thus improve strategies and guidelines that boost its competitiveness and

long-term success in the global market.
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INTRODUCCION

La tercerizacion de personal, también conocida como outsourcing, se originé en la
busqueda de las organizaciones de eficiencia y especializacion, convirtiéndose en una practica
empresarial omnipresente en la actualidad. Sus beneficios son significativos en la gestion del
talento y la retencion del personal, como por ejemplo la versatilidad en el ingreso al area de
ventas. Sin embargo, sus efectos en el compromiso y la conexion emocional de los colaboradores

han sido objeto de debate y analisis en la literatura académica y empresarial.

Este estudio propone analizar el estado del outsourcing de talento humano en la seleccion
de personal para la fuerza de ventas de una empresa Multinacional especifica, la cual, debido a
razones de reserva y confidencialidad, no se divulga su nombre, asi como tampoco, la

informacion de la empresa de outsourcing involucrada en el estudio.

Del mismo modo, este estudio tiene como objetivo principal disefiar estrategias de gestion
para la retencion del personal de ventas por parte del outsourcing de talento humano contratado
por la empresa Multinacional. Ademas, se busca identificar los mecanismos subyacentes que
explican esta relacion y asi poder proporcionar recomendaciones practicas para la gestion

efectiva de recursos humanos en un contexto de tercerizacion.

Tomando como relevancia su contribucion al entendimiento de como la tercerizacion
afecta la estabilidad laboral y el compromiso de los colaboradores, se debe comprender mejor
estos mecanismos. Las organizaciones pueden tomar decisiones mas informadas en cuanto a sus

estrategias de externalizacion y gestion de recursos humanos asegurando asi que la empresa
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Multinacional pueda maximizar su rendimiento comercial y mantener una ventaja competitiva

sostenible en el mercado global

Si bien se pretende ofrecer una vision integral de la relacion entre tercerizacion y rotacion
del personal, es importante reconocer que este estudio tiene limitaciones inherentes a la
disponibilidad de datos y a la generalizacion de los resultados en diferentes contextos

organizacionales.

Para alcanzar los objetivos planteados, se emplea un enfoque cualitativo, ya que su
propdsito es comprender de forma no numérica las experiencias y percepciones por medio de
entrevistas como método de recoleccion de datos con los gerentes de la empresa Multinacional,
del outsourcing, personal de ventas nuevo y recién vinculado. Se utiliz6 un muestreo intencional
para seleccionar participantes con experiencia relevante en el tema. Lo anterior permitié obtener
una vision diversa sobre los procesos y relaciones laborales del personal de ventas. Conviene
subrayar que el analisis de los datos se realiza mediante técnicas de codificacion y razonamiento

tematico, buscando identificar patrones y tendencias.

Con la presente investigacion no solo se contribuira al avance del campo de la gestion de
recursos humanos, sino que también tendrd implicaciones préacticas directas para las
organizaciones que enfrentan decisiones relacionadas con la tercerizacion y la retencion del

personal.

En el primer capitulo se realiza el planteamiento del problema definiendo y delimitando la

investigacion que se aborda en el presente estudio. En el segundo capitulo se revisan los
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antecedentes tedricos de la tercerizacion, analizando las teorias que explican por qué las
empresas Multinacionales optan por esta practica, asi como las ventajas que pueden derivarse de
ella, incluyendo impactos positivos en la organizacion y su relacion con la retencion del personal
de ventas contratado por Outsourcing. El tercer capitulo puntualiza la metodologia empleada en
el estudio, incluyendo la muestra, los instrumentos de recoleccion de datos y los analisis
cualitativos utilizados. En el cuarto capitulo se exhiben los resultados obtenidos a partir de la
herramienta de recoleccion de datos que permitié obtener un diagndstico detallado de los mismo.
Ademas, en este mismo apartado se procede a desarrollar estrategia de gestion y la propuesta
para su manejo, que envuelve un proceso de innovacion tecnoldgica a través de una aplicacion
inteligente para la gestion y desarrollo del talento humano. En el quinto capitulo se muestran las
conclusiones de la investigacion sobre la alta rotacion de personal en el area de ventas de la
empresa Multinacional en estudio, resumiendo los principales hallazgos y se destacan los
factores relevantes que afectan la retencion del personal. El sexto capitulo, por ultimo, se centra
en plantear recomendaciones estratégicas para que la empresa Multinacional mejore sus procesos
con el outsourcing, se enfatiza en la importancia de evaluar detenidamente los aspectos
estratégicos, operativos y misionales, para asi mantener la cultura organizacional y el
compromiso de los colaboradores, recomendando en disefiar un canal de comunicacion
innovador con el fin de que se puedan trasmitir los valores y lineamientos estratégicos de la

empresa.
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1. Planteamiento del problema

El Outsourcing es un proceso mediante el cual una empresa contrata a un tercero para que
se encargue de ciertas funciones o actividades que podrian realizarse internamente (Neteris
Consulting, 2024). Esto puede incluir una amplia gama de servicios, desde funciones
administrativas y de soporte, hasta procesos especializados o estratégicos. También permite a las
empresas enfocarse en sus competencias centrales y estratégicas, mientras delegan otras tareas a

proveedores especializados.

Cuando las empresas deciden externalizar ciertas funciones, no solo estan buscando
reducir costos operativos, sino también desatar una serie de oportunidades para optimizar su
rendimiento. Al confiar en proveedores especializados, no solo se libran de la carga de mantener
personal y equipos especializados, sino que también acceden a un vasto conocimiento y
experiencia en la ejecucion de tareas especificas. Esta asociacion estratégica no solo impulsa la
eficiencia operativa, sino que también abre las puertas a recursos y tecnologias avanzadas que

podrian estar fuera de su alcance si optaran por mantener esas funciones internamente.

Ademas, el outsourcing ofrece una flexibilidad inigualable, permitiendo a las empresas
adaptarse rapidamente a los cambios en la demanda del mercado al ajustar el alcance y la escala
de los servicios contratados segun sea necesario. Al liberar recursos y energia de actividades no
centrales, las empresas pueden concentrarse en su Core Business o negocio principal,
fortaleciendo asi su posicion competitiva en la industria y preparandose para enfrentar cualquier

desafio que se presente en el horizonte empresarial.
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Globalmente, la tercerizacidn es una tendencia estratégica que permite a las empresas
Multinacionales optimizar costos y centrarse en sus competencias esenciales. Las cifras
respaldan su prevalencia, con un mercado de outsourcing estimado en USD 280,64 mil millones
en 2023 y se proyecta que crezca a una CAGR (compount and anual growth rate) de 9,6% entre

2024 y 2030 (Grand View Research, 2020).

En resumen, el outsourcing es una estrategia empresarial que permite a las empresas
optimizar sus recursos, mejorar su eficiencia y flexibilidad, y centrarse en sus actividades

principales al delegar ciertas funciones a proveedores externos especializados.

Implementar una estrategia de tercerizacion requiere una evaluacion meticulosa de los
aspectos estratégicos y operativos para asegurar que se alineen con los objetivos empresariales
globales. Identificar los puntos criticos y desarrollar respuestas adecuadas son pasos clave para

lograr una tercerizacion exitosa (Unity Connect, 2022)

Aunque la tercerizacion se ha vuelto una practica esencial para muchas empresas
Multinacionales en su busqueda de eficiencia y competitividad en un entorno globalizado, es
fundamental reconocer que este enfoque conlleva ciertos desafios y riesgos inherentes. Por
ejemplo, si bien la tercerizacion puede proporcionar acceso a talento especializado y flexibilidad
operativa, también plantea interrogantes sobre la pérdida de control directo en procesos de ventas
y calidad del servicio al cliente. Ademas, en algunos casos, la falta de alineacion entre los
valores y objetivos de la empresa y los del proveedor externo, puede dar lugar a conflictos

culturales y afectar la cohesion del equipo de ventas.
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Evidencia de lo anterior, es que a nivel internacional se observa que la rotacion de
colaboradores en el sector de servicios tercerizados puede alcanzar tasas del 80-100%
anualmente, lo que plantea interrogantes sobre la efectividad de las estrategias de tercerizacion

(Mateus Becerra, 2024)

Este aspecto negativo vinculado a la rotacion de personal tiene relacion con la falta de
conexion y compromiso. Es decir, cuando las funciones de trabajo se tercerizan, los
colaboradores pueden sentirse desconectados de la mision y vision de la organizacion (Neteris
Consulting, 2024). Esto puede resultar en una falta de compromiso y motivacién entre los
colaboradores, lo que a su vez puede aumentar la rotacion del personal. Por lo tanto, “(...) es
fundamental para las empresas evaluar cuidadosamente los beneficios y las consecuencias

potenciales de la tercerizacion antes de implementarla en su estrategia comercial”.

Precisamente, el presente trabajo de investigacion se centra en el estudio de caso de una
empresa Multinacional dedicada a la comercializacion de productos del cuidado personal, la cual

ha tercerizado la contratacion del personal de ventas.

La empresa Multinacional en estudio, se conoce en el mercado como una destacada
empresa a nivel global en el campo del cuidado de la piel, contando con una fuerza laboral que
supera los 20.000 colaboradores distribuidos estratégicamente en méas de 160 filiales alrededor

del mundo.

Ahora bien, la dindmica organizativa de la operacion en Colombia de la empresa

Multinacional en estudio, se distingue por la adopcion predominante de un modelo de
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outsourcing para la gestion de recursos humanos. Esta eleccion estratégica tiene como objetivo
principal la externalizacion de multiples funciones criticas que son fundamentales para el
funcionamiento efectivo de la organizacion. De esta forma, se busca externalizar la contratacion
de personal, lo que no solo incluye la busqueda y seleccion de candidatos, sino también la
planificacion y ejecucion de programas de induccion y capacitacion. Esto permite a las empresas
beneficiarse de la experiencia asi mismo de los recursos de proveedores especializados, lo que a
su vez aumenta la calidad del talento contratado, reduce el tiempo y los costos asociados al

proceso de reclutamiento.

Ademas, la externalizacion del seguimiento de la fuerza de ventas permite a la empresa
Multinacional asegurar que el equipo comercial esté alineado con los objetivos empresariales. Lo
anterior, implica la implementacién de sistemas de monitoreo que analizan el rendimiento y la
productividad, facilitando la identificacidn de areas de mejora y el ajuste de estrategias
comerciales en tiempo real. Al contar con informacion precisa y actualizada, la empresa puede

optimizar su enfoque y maximizar los resultados de sus esfuerzos de ventas.

La gestion de novedades laborales es otro componente esencial de esta estrategia, ya que
incluye la administracién de ausencias, licencias, y otros cambios en las condiciones laborales de
los colaboradores. La externalizacion de esta funcion permite a la empresa Multinacional
asegurar un cumplimiento normativo adecuado y minimizar riesgos legales, al tiempo que se
garantiza un manejo eficiente de las necesidades del personal. Asi, la empresa busca optimizar

sus operaciones al liberar recursos internos para concentrarse en areas estratégicas y de mayor
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valor agregado, mientras se beneficia de la experiencia y eficiencia de proveedores externos

especializados en la gestion de recursos humanos.

Pese a las ventajas del modelo outsourcing para la empresa Multinacional en estudio,
también se ha generado una problemaética significativa alrededor de la rotacién del personal del
equipo de ventas. Para el afio 2023, 72 personas rotaron, lo que significa que, de una base total
de 100 colaboradores, aproximadamente 6 personas renuncian mensualmente, demostrando una
baja estabilidad de personal en el equipo de ventas, lo cual afecta directamente la calidad del

servicio al cliente (Mateus Becerra, 2024)

Ante este escenario, es crucial investigar los factores subyacentes que implican una alta
rotacion del personal tercerizado de ventas en la empresa Multinacional. Para ello, se realiza un
analisis detallado de como las politicas de outsourcing afectan la estabilidad laboral de los
colaboradores. También se exploran estrategias y practicas destinadas a mejorar la retencién de
personal, lo que requerird, ademas, que el outsourcing prestador del talento humano adopte
practicas adecuadas de tercerizacion para abordar los desafios locales especificos y los impactos

en la dinamica laboral y de operaciones comerciales.

Para abordar las necesidades estratégicas de la empresa Multinacional en estudio y del
Outsourcing, se planteara estrategias de gestion para la retencion del personal de ventas,
También se llevara a cabo una innovacién en el proceso que se enfocara en comunicar de manera
efectiva los valores y las directrices estratégicas de la organizacién, toda vez que esta iniciativa
tiene como objetivo garantizar que, tanto los colaboradores internos como externos, comprendan

profundamente y se comprometan firmemente con la vision y la mision de la empresa.
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1.1 Descripcion del Problema

La tercerizacion laboral puede provocar desconexion y falta de compromiso entre los
colaboradores, alejandolos de la mision y vision de la empresa Multinacional, lo que reduce su
motivacion y aumenta la rotacion de personal (Marytere Narvaez, 2024). Un estudio realizado
por (Abraham & Taylor, 1996) examin6 como la tercerizacion afecta la conexion emocional de
los colaboradores con su trabajo y encontré que puede disminuir la satisfaccion laboral y el

compromiso.

De igual manera, la inseguridad laboral se presenta debido a que la tercerizacion a menudo
implica la externalizacion de ciertas funciones a empresas externas o contratistas. Esto puede
generar inseguridad laboral entre los colaboradores, ya que pueden temer por la estabilidad de
sus puestos de trabajo (Emma Iglesias Rodriguez, 2023). La incertidumbre sobre el futuro puede
Ilevar a una mayor renuncia de personal de igual forma analiz6 como la subcontratacion puede
aumentar la inseguridad laboral y afectar la retencion de colaboradores. Los hallazgos de su
investigacion destacaron que la falta de estabilidad en el empleo, asi como la incertidumbre
sobre el futuro laboral, pueden generar un impacto negativo en la moral de los trabajadores y en
su compromiso con la empresa. Esto, a su vez, puede influir en la productividad y en la calidad
del trabajo realizado, lo que subraya la importancia de abordar de manera efectiva los desafios

asociados con la tercerizacion en el entorno laboral actual.

La posibilidad de progresar profesionalmente dentro de una empresa es un factor
motivador clave para los colaboradores. Sin embargo, cuando las funciones son tercerizadas,

existe el riesgo de limitar el desarrollo profesional de los colaboradores, lo que puede conducir a
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la insatisfaccion laboral y a la busqueda de oportunidades fuera de la organizacion. Un estudio
realizado por (Lacity & Willcock, 2013) examino los efectos de la tercerizacion en el desarrollo
profesional de los colaboradores, encontrando que puede restringir las oportunidades de

aprendizaje y crecimiento, contribuyendo asi a la rotacion del personal.

La alta rotacién de personal en el area de ventas puede impactar negativamente en
multiples aspectos de una empresa, incluyendo su imagen corporativa y su desempefio comercial.
Este fendmeno no solo afecta la moral del equipo, sino que también puede erosionar la confianza
de los clientes y socios comerciales. Es crucial entender y abordar este problema por varias
razones. En primer lugar, la pérdida constante de conocimientos y habilidades especializados
debido a la rotacion de personal, en segundo lugar, se afecta la continuidad operativa y la
eficiencia en la ejecucion de tareas, también se perturba las relaciones sélidas con los clientes
impidiendo entender sus necesidades y ofrecer soluciones personalizadas y en ultima instancia

conlleva a la pérdida de negocios.

Ademas, los costos asociados a la contratacion y capacitacion de nuevos colaboradores
pueden afectar significativamente los margenes de ganancia de la empresa. Cada vez que un
vendedor deja la organizacion, se incurre en gastos adicionales relacionados con la busqueda de
candidatos, entrevistas, seleccién y formacion de los nuevos colaboradores. Estos costos no solo
incluyen el tiempo y los recursos destinados a la incorporacion, sino también la disminucion en
las ventas durante el periodo de adaptacion de los nuevos colaboradores, quienes generalmente

requieren tiempo para alcanzar su maximo potencial. Esto puede resultar en una interrupcion en
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el flujo de ingresos, lo que es especialmente critico en un entorno competitivo donde la rapidez y

la eficacia son esenciales para el éxito.

Por otro lado, la alta rotacion de personal también puede afectar la cultura organizacional.
Un entorno de trabajo inestable puede desincentivar a los colaboradores que permanecen en la
empresa, generando sentimientos de inseguridad y desconfianza. Esto, a su vez, puede llevar a
una disminucion de la motivacion y el compromiso del personal, lo que agrava aun mas el
problema de la rotacion. Es fundamental, por lo tanto, que la empresa Multinacional implemente
estrategias efectivas de retencidn de talento, que incluyan incentivos, oportunidades de desarrollo
profesional y un ambiente de trabajo positivo. La estabilidad laboral es fundamental para los
colaboradores y las empresas, ya que influye en aspectos como el rendimiento individual, la
productividad organizativa y el bienestar econémico y emocional. Este analisis contribuye
significativamente a la comprension de las dinamicas detras de la alta rotacion del personal de
ventas, ofreciendo valiosas perspectivas para la gestion empresarial y el bienestar colectivo e

individual.

1.1.1 Problema Concreto

La empresa Multinacional enfrenta un desafio considerable debido a la alta rotacion de
personal en ventas, la cual se ha evidenciado por una tasa mensual de renuncias del 5.8% en el
afio 2022, pasando al afio 2023 con una rotacion entre el 50% al 60%, que equivale a 170
personas en el Gltimo afo. Esta cifra refleja un constante movimiento de colaboradores dentro de

la organizacion, lo que sugiere un patron de rotacion que podria considerarse normalizado.
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La rotacion frecuente del personal de ventas puede generar una serie de consecuencias
adversas que afectan no solo la estabilidad interna de la organizacién, sino también su
reputacion, imagen y capacidad para competir en el mercado laboral. Por un lado, la disminucion
de la moral y la productividad en las ventas de los colaboradores puede ser una consecuencia
directa de la incertidumbre y la inestabilidad causadas por la rotacion constante. Por otro lado, el
aumento en los costos asociados con la contratacion y el entrenamiento de nuevo personal de
ventas puede representar una carga financiera adicional para la empresa, especialmente si se
tiene en cuenta la pérdida de conocimiento y experiencia acumulados por los colaboradores que

dejan la organizacion.

En resumen, la alta rotacion de personal de ventas representa un desafio multifacético y
complejo para la empresa Multinacional, que requiere una estrategia integral y proactiva para
abordar sus causas subyacentes y mitigar sus impactos negativos en el desempefio organizacional

y la reputacion empresarial

1.2 La Pregunta de Investigacion

¢ Qué estrategias de gestion pueden implementarse para aumentar la retencion del
personal de ventas contratado mediante outsourcing de talento humano para la empresa

Multinacional en estudio?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Disefio de estrategias de gestion para aumentar la retencion del personal de ventas del

outsourcing de talento humano contratado por la empresa Multinacional en estudio.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar el estado actual del outsourcing de talento humano con relacion a la fuerza de
ventas contratada para la empresa Multinacional en estudio.

2. Disefar una innovacion de procesos relacionados a una comunicacién efectiva con los
colaboradores tercerizados de la empresa Multinacional en estudio para lograr una

retencion de personal de ventas mayor.

1.4 Justificacion de la Investigacion

La alta rotacion de personal puede impactar negativamente en multiples aspectos de una
empresa, como, por ejemplo, su imagen corporativa y su nivel de ventas. Por ello, es crucial
entender este problema. La pérdida constante de conocimientos y habilidades debido a la
rotacion afecta la continuidad operativa, la eficiencia en la ejecucidn de tareas, ademas de
aumentar costos asociados a la contratacion y capacitacion de nuevos colaboradores, afectando

los margenes de ganancia de la empresa y generando problemas en el entorno laboral.
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La estabilidad en una organizacion es fundamental para la calidad de vida laboral de los
colaboradores y las empresas, ya que, el empleado desarrolla su proceso de manera positiva
dentro de la compafiia toda vez que encuentra motivacion, seguridad, condiciones justas y un
equilibrio personal y laboral (Patricia Castro, 2018). De igual manera, se representa de forma

positiva en aspectos como el rendimiento individual, la productividad o el bienestar.

La aplicacion de la investigacion en la empresa Multinacional en estudio ofrece una
oportunidad valiosa para contribuir a la literatura académica en las areas de gestion de recursos
humanos y outsourcing. Al proporcionar un analisis detallado de un caso real, este estudio podria
servir como referencia para otras empresas que enfrentan desafios similares, proporcionando
evidencia sobre las mejores practicas y las trampas a evitar. Ademas, la investigacion puede
sugerir recomendaciones practicas que ayuden a disefiar estrategias mas efectivas de outsourcing

y gestion de recursos humanos, orientadas hacia la retencion de colaboradores.

Este analisis contribuye significativamente a la comprension de las dindamicas detras de la
alta rotacion de personal, especificamente en el personal de ventas de la compaiiia, los cuales
corresponden a una importante pieza en la empresa Multinacional, ofreciendo valiosas

perspectivas para la gestion empresarial, y, por ende, en el bienestar colectivo e individual.
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2 Revision Literaria

El estudio del outsourcing o subcontratacion de talento humano ha sido ampliamente
explorado desde diversas perspectivas tedricas y practicas. Este marco teorico abordara en
detalle los conceptos fundamentales del outsourcing, comenzando con su definicion y los
distintos tipos de outsourcing que existen. Se examinaran también las teorias explicativas del
outsourcing para entender mejor las razones detras de su adopcion en las empresas
Multinacionales. Ademas, se discutiran las ventajas e impactos positivos que esta practica puede

tener en las organizaciones, asi como los retos asociados y las estrategias para superarlos.

En el contexto especifico de la gestion del personal de ventas, se explora la retencion de
personal dentro del outsourcing, definiendo el concepto y los distintos tipos de rotacion que
pueden presentarse. Finalmente, se presentan diversas estrategias de retencion de personal
expuestas por tedricos y autores cientificos, que incluyen elementos relacionados con el proceso
de seleccion, comunicacion efectiva y la capacitacion, todas ellas esenciales para garantizar la
estabilidad y eficiencia del personal subcontratado en empresas Multinacionales. Este analisis
integral permitiré disefiar estrategias de gestion efectivo para la contratacion del personal de
ventas mediante un outsourcing de talento humano, optimizando asi los recursos y mejorando el

desempefio organizacional.

El apartado comienza con una exploracion detallada del outsourcing, describiendo su
definicion, tipos y teorias que lo sustentan. A continuacion, se analizan las ventajas del
outsourcing para las empresas Multinacionales, enfocandose en aspectos como la reduccion de

costos, el enfoque estratégico y el acceso a tecnologia y conocimientos especializados.
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Seguidamente, se discuten las desventajas y desafios del outsourcing, incluyendo la pérdida de
control, la retencion de personal y los costos ocultos. Luego, se aborda la relacion entre la
retencion de personal y la rotacion de personal, explicando las causas de esta Gltima y como
afecta a las organizaciones. Finalmente, se presentan estrategias especificas para la retencién de
personal en el contexto del outsourcing, detallando los elementos clave como el proceso de

seleccidn, la comunicacion efectiva y la capacitacion continua.

2.1 Outsourcing

El outsourcing, o subcontratacién, se ha convertido en una estrategia comun en el entorno
empresarial moderno, especialmente entre las empresas Multinacionales. Esta practica implica la
contratacion de servicios externos para realizar funciones que tradicionalmente se llevaban a
cabo internamente (Rachchabhorn & Donyaprueth, 2009). El objetivo principal del outsourcing
es permitir a las organizaciones centrarse en sus competencias esenciales mientras externalizan
tareas secundarias a expertos en esas areas, mejorando asi la eficiencia y reduciendo costos

operativos (Quinn & Hilmer, Strategic Out sourcing, 1994).

El outsourcing se define como la delegacion de operaciones, tareas, 0 procesos
especificos a una entidad externa que posee una especializacion en dichas actividades (Loh &
Venkatraman, 1992). Esta practica puede abarcar una amplia gama de servicios, incluyendo
Tecnologias de la informacion, recursos humanos, contabilidad, y mas recientemente, el

reclutamiento y seleccion de personal de ventas.
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El outsourcing onshore traducido en subcontratacion en tierra, se refiere a la
subcontratacion de servicios dentro del mismo pais. Este tipo de outsourcing es beneficioso
cuando las empresas desean mantener un control mas cercano sobre las operaciones y minimizar
problemas relacionados con las diferencias culturales y de comunicacion. Aunque el costo
laboral puede ser mas alto en comparacion con el offshore, los beneficios de una mejor
coordinacion y tiempos de respuesta mas rapidos pueden justificar la inversion (Hutzschenreuter,

Lewin, & Dresel, 2011), (Stringfellow, Teagarden, & Nie, 2008).

Por ejemplo, una empresa puede utilizar la Teoria de la Transaccién de Costos para
evaluar la viabilidad del outsourcing, mientras considera la Teoria de los Recursos y
Capacidades para decidir qué funciones subcontratar. De manera similar, la Teoria de la
Innovacion Abierta puede complementar la Teoria del Capital Humano al subcontratar funciones

de I+D a proveedores especializados.

Se puede observar en diversas industrias. En el sector tecnoldgico, las empresas pueden
subcontratar el desarrollo de software para acceder a talento especializado y reducir costos. En la
manufactura, el outsourcing permite a las empresas centrarse en el disefio y la comercializacion,
mientras externalizan la produccién a paises con costos laborales mas bajos (Mudambi &

Venzin, 2010).

Por tanto, es posible sefialar, que el outsourcing es una estrategia compleja 'y
multifacética, influenciada por diversas teorias econdémicas y organizacionales proporciona un
marco para analizar las decisiones de outsourcing y sus implicaciones para la eficiencia

operativa, la ventaja competitiva y la gestion de recursos. Al aplicar estas teorias, las empresas



Estrategias de gestion para la retencion del personal de ventas

29

pueden tomar decisiones mas informadas y estratégicas sobre cuando y coémo subcontratar,

optimizando sus operaciones y mejorando su posicion en el mercado global.

2.2 Ventajas del Outsourcing Para Empresas Multinacionales

En el entorno empresarial actual, caracterizado por la globalizacién y la alta
competitividad, las empresas Multinacionales buscan constantemente estrategias que les
permitan optimizar sus operaciones y mantener una ventaja competitiva. El outsourcing se ha
establecido como una préctica clave en este contexto, permitiendo a las organizaciones
externalizar ciertas funciones para centrarse en sus competencias centrales. A continuacion, se

relacionan algunas ventajas de los outsourcing.

Una de las ventajas mas destacadas es la reduccion de costos. La externalizacion de
funciones permite a las empresas Multinacionales beneficiarse de menores costos laborales en
paises con salarios mas bajos y de la eficiencia operativa de proveedores especializados. (Quinn
& Hilmer, 1994), argumentan que el outsourcing facilita a las empresas centrarse en sus
competencias centrales, externalizando actividades secundarias que pueden ser realizadas a un
menor costo por terceros. (Kakabadse & Kakabadse, 2000) respaldan esta vision al encontrar que

las empresas que externalizan pueden reducir significativamente sus gastos operativos.

El outsourcing también permite a las empresas Multinacionales enfocarse en sus
actividades estratégicas y competencias centrales. (Prahalad & Hamel, 2000) sostienen que la
externalizacion de funciones no esenciales permite a las organizaciones dedicar mas recursos y

atencion a sus capacidades principales, mejorando su ventaja competitiva a largo plazo. Ademas,
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(Lacity & Willcocks , 1998) destacan que las empresas pueden ajustar sus niveles de produccién
y servicios de manera mas eficiente mediante la externalizacion, adaptandose mejor a las
fluctuaciones del mercado, lo cual es particularmente relevante en industrias sujetas a cambios

rapidos y demandas variables.

Otro beneficio significativo del outsourcing es el acceso a tecnologia avanzada y
conocimiento especializado es que las empresas pueden mejorar la calidad de sus productos y
servicios al aprovechar las innovaciones tecnoldgicas y la experiencia especifica de los
proveedores externos. (Kotabe & Murray , 2004) afiaden que el outsourcing facilita la
transferencia de conocimiento y tecnologia, aspecto crucial para mantener la competitividad en

mercados globales.

La gestion de riesgos es otra area en la que el outsourcing ofrece ventajas. Al diversificar
la cadena de suministro y depender de multiples proveedores, las empresas pueden mitigar
riesgos operativos y financieros. (Harland, Knight, Lamming, & Walker , 2005) sefialan que el
outsourcing ayuda a las empresas a distribuir sus riesgos de manera mas efectiva, reduciendo la
dependencia de un solo punto de fallo y aumentando la resiliencia organizacional frente a

interrupciones del mercado o desastres naturales.

Por otra parte, la subcontratacion de procesos a proveedores especializados puede
mejorar la eficiencia operativa. (Barthélemy, 2003) indica que los proveedores de outsourcing
suelen tener procesos mas optimizados y tecnologia de Ultima generacion, lo que resulta en una
ejecucidn mas eficiente y efectiva de las tareas externalizadas, conduciendo a mejoras en la

productividad y la calidad del servicio.
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2.3 Desventajas de Outsourcing en Empresas Multinacionales

El outsourcing se ha convertido en una practica comun entre las empresas
Multinacionales debido a sus numerosos beneficios, como se acaba de revisar. Sin embargo, esta
estrategia también presenta varios desafios y desventajas que deben ser gestionados
cuidadosamente. A continuacion, se exploraran las principales desventajas del outsourcing en el

contexto de las empresas Multinacionales.

Una de las principales desventajas del outsourcing, es la potencial pérdida de control
sobre el proceso de contratacion y gestion de personal. Las empresas Multinacionales que
dependen del outsourcing para su equipo de ventas pueden enfrentar desafios en la alineacién de
los colaboradores tercerizados con los valores y directrices estratégicas de la empresa (Quinn &
Hilmer, Strategic Out sourcing, 1994). Esta falta de alineacion puede resultar en una disminucién
de la cohesion organizacional y afectar negativamente la cultura corporativa, situacion que se
agrava en equipos de fuerza de venta. La implementacién de una comunicacion efectiva y
consistente con los colaboradores tercerizados es esencial para abordar este desafio, asegurando
que entiendan y se adhieran a los valores y objetivos de la empresa Multinacional (Kakabadse &
Kakabadse, 2002). La solucion propuesta incluye el establecimiento de canales de comunicacion
claros y frecuentes, junto con programas de integracion que refuercen la cultura y los valores de

la empresa.

Otra desventaja significativa es la posibilidad de una menor retencién de personal. El
personal de ventas contratado a través del outsourcing puede tener menos lealtad y compromiso

hacia la empresa Multinacional en comparacion con los colaboradores contratados directamente.
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Esto puede llevar a una alta rotacion, lo que a su vez implica costos adicionales relacionados con
la contratacion, formacion y adaptacion de nuevos colaboradores (Oshri, Kotlarsky, &

Willcocks, 2023).

En respuesta a lo anterior, es importante la evaluacion del impacto de los programas de
capacitacion y desarrollo profesional ya que fomentar la retencion del personal de ventas
tercerizado. Invertir en el desarrollo de habilidades y proporcionar oportunidades de crecimiento
profesional puede aumentar la satisfaccion laboral y el compromiso de estos colaboradores,
reduciendo asi la rotacion (Barthélemy, 2003), Las empresas deben implementar programas de
formacion continua y ofrecer trayectorias claras de desarrollo profesional para retener a estos

colaboradores.

El impacto econémico del outsourcing también puede ser ambivalente. Aunque una de las
principales motivaciones para el outsourcing es la reduccion de costos laborales y operacionales,
las empresas Multinacionales deben considerar los costos ocultos asociados con la gestion de
relaciones con proveedores, la supervision de la calidad del trabajo y la integracion de los

colaboradores tercerizados en la estructura organizacional (Kakabadse & Kakabadse, 2002).

La implementacion de procesos de gestion eficientes puede ayudar a minimizar estos
costos adicionales y asegurar que el outsourcing siga siendo una estrategia rentable. La solucion
incluye el uso de herramientas de gestion de proveedores y la integracion de software de

seguimiento y evaluacién del rendimiento para gestionar estas relaciones de manera efectiva.

La capacidad de una empresa Multinacional para responder rapidamente a cambios en el

mercado puede verse afectada por el outsourcing. Es decir, La flexibilidad y agilidad empresarial
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pueden verse comprometidas si los proveedores externos no pueden adaptarse rapidamente a
nuevas demandas o cambios estratégicos. Esto subraya la importancia de seleccionar
cuidadosamente a los proveedores y establecer contratos que incluyan clausulas de flexibilidad y
adaptabilidad (Quinn & Hilmer, Strategic Out sourcing, 1994). La solucién radica en la inclusion
de clausulas contractuales que permitan ajustes rapidos y flexibles, y en mantener una relacion

colaborativa con los proveedores para asegurar una respuesta agil a las condiciones del mercado.

Ademas, el outsourcing presenta retos significativos relacionados con la calidad del
servicio y la dependencia de proveedores externos. Cuando las funciones criticas son
externalizadas, la empresa puede perder visibilidad y control directo sobre los procesos, lo que
puede resultar en una disminucion de la calidad del producto o servicio final. Para mitigar este
riesgo, es crucial establecer métricas claras de rendimiento y calidad, y mantener una
comunicacion constante y transparente con los proveedores (Gilley & Rasheed, 2000).La
solucion incluye la creacion de paneles de control de calidad y la implementacion de revisiones

periddicas del desempefio de los proveedores.

La integracidn de sistemas y procesos entre la empresa y el proveedor es otro reto técnico
significativo. La falta de integracion puede llevar a ineficiencias operativas y a la duplicacion de
esfuerzos. Para superar este desafio, es esencial planificar la integracion desde el inicio de la
relacion de outsourcing, estableciendo estandares y protocolos comunes y utilizando tecnologias
compatibles (Cohen & Young, 2005). La solucién radica en la utilizacion de plataformas
tecnoldgicas integradas y en el establecimiento de estandares de interoperabilidad desde el

comienzo del contrato.
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El outsourcing de talento humano, aunque presenta varias ventajas como la reduccion de
costos y la mejora de la eficiencia operativa, también requiere una gestion cuidadosa de sus
desafios. Implementar diagndsticos detallados, mantener una comunicacion efectiva y desarrollar
programas de capacitacion son elementos clave para mitigar las desventajas y maximizar los

beneficios en la contratacion de personal de ventas.

2.4 Retencion de Personal en Empresas Multinacionales

La retencion de personal es un factor critico en la gestion de recursos humanos,
especialmente en el contexto de empresas Multinacionales que operan en mercados altamente
competitivos y dindmicos. La retencion efectiva de colaboradores no solo contribuye a la
estabilidad y continuidad organizacional, sino que también afecta directamente la productividad,
la moral y la cohesion del equipo. Diversos tedricos han explorado las razones detras de la
rotacion de personal y han propuesto estrategias para mejorar la retencién de colaboradores. Este
apartado aborda las causas de la rotacion de personal y ofrece estrategias para mejorar la

retencion en las organizaciones.

La rotacion de personal es definida como el proceso por el cual los colaboradores dejan
una organizacion y son reemplazados por nuevos colaboradores. Puede ser voluntaria o
involuntaria. Esta rotacion puede ser costosa y disruptiva para las empresas, ya que implica
costos de reclutamiento, seleccion, capacitacion y adaptacion de nuevos colaboradores, asi como

una posible disminucion de la moral y la productividad del equipo restante (Nicole Roder, 2019).
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(Peter, 1984), identifico varias causas de la rotacion de personal, incluyendo la
insatisfaccion laboral, las oportunidades de carrera limitadas, el mal liderazgo y las condiciones
laborales inadecuadas. Estas causas subrayan la importancia de desarrollar estrategias efectivas

de retencion de personal.

Uno de los modelos teéricos mas influyentes en el estudio de la retencion de personal es
el Modelo de Movilidad de Voluntarios de March y Simoén (1958), que sugiere que la decision de
un empleado de dejar una organizacion esta influenciada por dos factores principales: el deseo de
moverse (satisfaccion laboral) y la facilidad de movimiento (oportunidades de empleo
alternativas). Este modelo implica que la retencidn de personal puede ser mejorada mediante el
aumento de la satisfaccion laboral y la reduccion de las oportunidades atractivas fuera de la

organizacion.

La Teoria de los Intercambios Sociales, propuesta por Blau (1964), también proporciona
una perspectiva valiosa sobre la retencidn de personal. Segun esta teoria, las relaciones laborales
son vistas como un intercambio de beneficios entre colaboradores y empleadores. Cuando los
colaboradores sienten que reciben beneficios justos y valiosos a cambio de su trabajo (como
remuneracién adecuada, reconocimiento, desarrollo profesional y un ambiente de trabajo
positivo), es mas probable que se sientan satisfechos y comprometidos, lo que mejora la

retencion de personal.

(Kahn, 1990) introduce el concepto de "engagement"” o compromiso laboral, que se

refiere a la implicacién emocional y cognitiva de los colaboradores con su trabajo. Un alto nivel
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de compromiso laboral est4 asociado con una mayor retencion de personal, ya que los
colaboradores comprometidos tienden a estar méas satisfechos con su trabajo, més leales a la
organizacion y menos inclinados a buscar otras oportunidades laborales (Bakker & Demeroulti,
2013) desarrollaron el Modelo de Trabajo y Compromiso, que destaca la importancia de factores
como el apoyo organizacional, el equilibrio trabajo-vida y el disefio del trabajo en la promocion

del compromiso y la retencion de colaboradores.

Ademas, la Teoria de la Equidad de (Adams J. S., 1963) sugiere que los colaboradores
evalUan la justicia de sus relaciones laborales comparando sus aportaciones y recompensas con
las de otros colaboradores. La percepcion de inequidad puede llevar a la insatisfaccion laboral y
reducir la retencion de personal. Para mejorar la retencion, las organizaciones deben asegurarse

de que las politicas de remuneracion y reconocimiento sean justas y equitativas.

La retencion de personal puede ser mejorada mediante la implementacidn de estrategias
efectivas. Estas estrategias incluyen ofrecer oportunidades de desarrollo profesional y promocién
interna, proporcionar una remuneracion y beneficios competitivos, fomentar un ambiente de
trabajo positivo y de apoyo, y reconocer y recompensar el desempefio y las contribuciones de los
colaboradores. Becker y Huselid (1998) argumentan que las précticas de recursos humanos que
promueven la inversién en capital humano estan directamente relacionadas con una mayor

retencion de personal y un mejor desempefio organizacional.
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2.5 Causas de La Rotacion de Personal en el Outsourcing

En el contexto del outsourcing, la rotacion de personal se ha convertido en un desafio
significativo para las empresas Multinacionales, esta problematica puede ser especialmente
debido a la naturaleza dindmica y temporal de estas relaciones laborales (Nicole Roder, 2019). A
continuacion, se explorara las diversas razones detras de la rotacion de personal en el
outsourcing, ofreciendo perspectivas tedricas y practicas sobre como gestionar y mitigar este
problema para mejorar la estabilidad y eficiencia operativa.

Una de las principales razones de la rotacion de personal en el outsourcing es la
insatisfaccion laboral. La insatisfaccion puede surgir de varias fuentes, incluyendo condiciones
laborales inadecuadas, falta de oportunidades de desarrollo profesional y un ambiente de trabajo
deficiente. (Peter, 1984)identificd la insatisfaccion laboral como una causa critica de la rotacion
de personal, destacando la necesidad de que las empresas que externalizan funciones aseguren
condiciones laborales favorables para sus colaboradores tercerizados.

Otro factor crucial es la percepcién de falta de equidad y reconocimiento. La Teoria de la
Equidad de (Adams J. S., 1963) sugiere que los colaboradores evalUan la justicia de sus
relaciones laborales comparando sus aportaciones y recompensas con las de otros colaboradores.
Cuando los colaboradores tercerizados sienten que no reciben una compensacion justa o que no
son reconocidos adecuadamente por sus esfuerzos, es mas probable que consideren dejar la
organizacion. Esta percepcion de inequidad puede ser particularmente aguda en el outsourcing,
donde los colaboradores pueden sentirse menos valorados que sus contrapartes empleadas

directamente por la empresa matriz.
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La falta de oportunidades de desarrollo y avance profesional también contribuye
significativamente a la rotacion de personal en el outsourcing. Blau (1964) argumenta que las
relaciones laborales son vistas como un intercambio de beneficios entre colaboradores y
empleadores. Cuando los colaboradores no ven un camino claro para su desarrollo y avance
dentro de la organizacién, es probable que busquen oportunidades en otros lugares. Esta falta de
movilidad profesional es un problema comuin en el outsourcing, donde las funciones
externalizadas a menudo no estan integradas en los programas de desarrollo de carrera de la
empresa matriz.

El compromiso laboral, o engagement, también juega un papel crucial en la rotacion de
personal. (Kahn, 1990) define el compromiso laboral como la implicacién emocional y cognitiva
de los colaboradores con su trabajo. Los colaboradores tercerizados que no se sienten
comprometidos con su trabajo o con la organizacion para la cual trabajan son mas propensos a
abandonar sus puestos. (Bakker & Demerouti, 2013) (Focus People, 2023)encontraron que un
bajo nivel de compromiso esta asociado con una mayor rotacién de personal, subrayando la
importancia de fomentar el compromiso incluso entre los colaboradores tercerizados.

La inseguridad laboral es otro factor importante que explica la rotacion de personal en el
outsourcing. Los colaboradores tercerizados a menudo enfrentan una mayor incertidumbre sobre
la continuidad de su empleo en comparacion con los colaboradores directamente contratados.
Esta inseguridad puede ser debido a la naturaleza contractual de muchos acuerdos de
outsourcing, que pueden ser de corta duracidn o sujetos a renovacion periodica. La inseguridad
laboral puede conducir a un estrés significativo y a una blasqueda activa de empleo mas estable,

aumentando asi la rotacion de personal (Focus People, 2023).
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2.6 Estrategias de Retencién de Personal Con Enfasis en Outsourcing

La retencion de personal es un desafio crucial para las empresas que utilizan outsourcing
de talento humano, especialmente en el sector de ventas, donde la rotacion puede ser elevada.
Las estrategias de retencion de personal son fundamentales para mantener una fuerza laboral
estable y comprometida, lo que a su vez puede mejorar la productividad y reducir los costos
asociados con la contratacion y formacion de nuevos colaboradores (Hausknecht et al., 2009).

A continuacion, se presentan los elementos esenciales para garantizar la retencion de
personal enmarcando que esta estrategia, puede aplicarse a todas las empresas, pero en este caso
se realizara un énfasis particular en la estrategia orientada a personal de ventas tercerizados por

una empresa Multinacional.

Una de las estrategias mas efectivas para la retencién de personal es el desarrollo de
programas de capacitacion y formacién continua. Ofrecer oportunidades de desarrollo
profesional puede aumentar la lealtad de los colaboradores al proporcionarles las habilidades y
conocimientos necesarios para avanzar en sus carreras dentro de la organizacion. La formacion
continua no solo mejora la competencia de los colaboradores, sino que también les hace sentir
valorados y apoyados en su desarrollo profesional (Gil Melgarejo, 2021). Este sentido de apoyo
y valorizacion puede ser un factor decisivo para que los colaboradores decidan permanecer en la

empresa a largo plazo.

Ademas de la capacitacion, la implementacion de programas de mentoria y coaching
puede ser muy beneficiosa. La mentoria proporciona a los colaboradores orientacion y apoyo de

colegas mas experimentados, lo que puede ayudarles a navegar los desafios laborales y
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desarrollar sus carreras (Mentoring Complete, 2023). El coaching, por otro lado, se centra en el
desarrollo personal y profesional a través de sesiones estructuradas con un coach, que ayuda a los
colaboradores a establecer y alcanzar sus metas profesionales (Allen et al., 2004). Estas
relaciones pueden fortalecer el sentido de pertenencia y compromiso de los colaboradores con la

empresa.

Otra estrategia clave es mejorar las condiciones laborales. Esto incluye no solo la
compensacion y los beneficios, sino también el ambiente de trabajo y la cultura organizacional.
Un ambiente de trabajo positivo, donde los colaboradores se sientan respetados y valorados,
puede tener un impacto significativo en su satisfaccion laboral y su decision de quedarse en la
empresa. La creacion de una cultura organizacional que promueva la colaboracién, la innovacion
y el reconocimiento del desempefio puede aumentar el compromiso y la motivacion de los

colaboradores (Rhoades, 2002).

La comunicacidn efectiva es también fundamental para la retencion de personal. Las
empresas deben asegurarse de que los colaboradores tercerizados comprendan claramente los
objetivos y valores de la organizacion, y como su trabajo contribuye a estos objetivos. Mantener
una comunicacion abierta y transparente puede ayudar a construir confianza y reducir la
incertidumbre, lo que a su vez puede disminuir la rotacion (Bakker & Demerouti, 2013), Las
reuniones regulares, las encuestas de satisfaccion laboral y los canales de retroalimentacion

pueden ser herramientas efectivas para fomentar una comunicacion bidireccional.

Realizar evaluaciones periddicas del estado de la retencion de personal y ajustar las

estrategias seglin sea necesario es esencial. Utilizar métricas de retencion y analisis de datos
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puede ayudar a identificar patrones y tendencias en la rotacion de colaboradores, permitiendo a
las empresas abordar los problemas antes de que se conviertan en crisis. Las encuestas de salida
y las entrevistas con colaboradores que dejan la empresa pueden proporcionar informacion
valiosa sobre las razones detras de la rotacion y ayudar a desarrollar estrategias méas efectivas

para retener el talento (Hausknecht et al., 2009).

La retencion de personal es un desafio crucial para las empresas que utilizan outsourcing
de talento humano, especialmente en el sector de ventas, donde la rotacion puede ser elevada.
Para mantener una fuerza laboral estable y comprometida, las empresas deben implementar
estrategias efectivas que aborden las principales causas de la rotacion. A continuacion, se
presentan tres subtemas clave en la estrategia de retencidn de personal: el proceso de seleccion,

la comunicacion efectiva y la capacitacion continua.

2.7 Proceso de Seleccion

La retencion de personal comienza con un proceso de seleccion efectivo. En el contexto
del outsourcing de talento humano, seleccionar al personal adecuado no solo implica evaluar las
competencias técnicas, sino también asegurar que los candidatos encajen bien con la cultura
organizacional y tengan una mayor probabilidad de compromiso a largo plazo. Este enfoque
integral es crucial para reducir la rotacion de personal, mejorar la estabilidad de la fuerza laboral
y garantizar la calidad del servicio. Un proceso de seleccion bien estructurado puede convertirse
en una herramienta estratégica para las empresas Multinacionales que buscan optimizar sus

operaciones a traves del outsourcing (Yoh, 2018).
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Esto es esencial para minimizar la rotacion de personal y asegurar la continuidad y
calidad del servicio, alinedndose asi con los objetivos de aumentar la retencién del personal de
ventas en las empresas Multinacionales que utilizan outsourcing (Hausknecht, Rodda, &

Howard, 2009).

Una de las primeras etapas en el proceso de seleccion es la definicion clara de los perfiles
de los puestos a cubrir. Esto incluye no solo las habilidades técnicas y competencias necesarias,
sino también las caracteristicas personales y valores que se alinean con la cultura organizacional
de las empresas, en nuestro caso, de la empresa Multinacional. La identificacion de estos
atributos permite a los reclutadores buscar candidatos que no solo puedan realizar las tareas del
trabajo, sino que también estén comprometidos con la mision y los objetivos de la empresa

(Cascio, 2014).

El reclutamiento debe ser proactivo y estratégico, utilizando multiples canales para atraer
a una amplia gama de candidatos cualificados. Esto puede incluir el uso de redes sociales, ferias
de empleo, programas de referencia de colaboradores actuales y colaboraciones con instituciones
educativas. La marca empleadora juega un papel crucial en esta etapa, ya que una percepcion
positiva de la empresa puede atraer a candidatos de alta calidad. Las empresas Multinacionales
deben comunicar claramente sus valores, oportunidades de desarrollo profesional y el impacto

positivo que los colaboradores pueden tener dentro de la organizacion (Breaugh, 2008).

Durante el proceso de evaluacién y seleccion de candidatos, es esencial utilizar una
combinacion de técnicas rigurosas y variadas. Las entrevistas estructuradas, pruebas de

habilidades y evaluaciones psicométricas son herramientas efectivas para asegurar que los
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candidatos seleccionados poseen las habilidades técnicas necesarias y se adaptan bien a la cultura
organizacional. Las entrevistas conductuales, en particular, pueden proporcionar informacion
valiosa sobre cdmo los candidatos han manejado situaciones similares en el pasado y como

podrian comportarse en el futuro dentro de la empresa (Schmidt & Hunter, 1998).

El proceso de seleccion también debe incluir una etapa de induccion bien estructurada
para los nuevos colaboradores. La induccién debe cubrir no solo los aspectos técnicos del
trabajo, sino también la cultura de la empresa, las expectativas y las oportunidades de desarrollo
profesional. Una induccion efectiva puede ayudar a los nuevos colaboradores a integrarse
rapidamente en la organizacion, comprender sus roles y sentirse valorados desde el principio.

Esto es crucial para establecer una base solida para la retencién a largo plazo (Bauer, 2010).

Para asegurar la eficacia del proceso de seleccion, las empresas deben realizar
evaluaciones periddicas y ajustes continuos basados en el Feedback de los colaboradores y los
datos de rendimiento. Las encuestas de satisfaccion laboral y las entrevistas de salida pueden
proporcionar informacion valiosa sobre las areas de mejora. Ademas, el analisis de datos puede
ayudar a identificar patrones y tendencias en la retencion y el rendimiento de los colaboradores,
permitiendo a las empresas ajustar sus estrategias de seleccién de manera proactiva (Rhoades &

Eisenberger, 2002).

En el contexto del outsourcing, es importante que las empresas colaboren estrechamente
con sus proveedores de talento humano para asegurar que los criterios de seleccién y los
procesos de evaluacion estén alineados con los objetivos estratégicos de la empresa

Multinacional. Esta colaboracion puede incluir la concrecion de programas de formacion y
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desarrollo, la participacion en las entrevistas de seleccion y la realizacion de evaluaciones
conjuntas de los colaboradores. Al trabajar en estrecha colaboracion con los proveedores, las
empresas pueden asegurarse de que los colaboradores tercerizados no solo cumplen con los
requisitos técnicos, sino que también estdn comprometidos con la mision y los valores de la

empresa (Kakabadse & Kakabadse, 2002)

Un proceso de seleccion bien disefiado y ejecutado es fundamental para la retencién de
personal en el contexto del outsourcing de talento humano. Al centrarse en la definicion clara de
perfiles, el reclutamiento proactivo, la evaluacién rigurosa, la induccion efectiva y la
colaboracion con proveedores, las empresas pueden identificar y retener a colaboradores que no
solo cumplen con los requisitos técnicos, sino que también estan alineados con la cultura y los
objetivos estratégicos de la organizacién. Esto no solo reduce la rotacion de personal, sino que

también mejora la eficiencia operativa y la calidad del servicio a largo plazo.

2.8 La importancia de la innovacion en los procesos de contratacion para el personal de
ventas

La innovacion en los procesos de contratacion para el personal de ventas ha sido una
tendencia en evolucién que ha ganado relevancia en los Gltimos afios. A medida que las empresas
se enfrentan a un mercado de ventas cada vez mas competitivo y dindmico, la necesidad de
adoptar nuevas herramientas y métodos para la seleccion de talento ha aumentado
significativamente. Desde la implementacion inicial de tecnologias basicas hasta la
incorporacion de inteligencia artificial (1A) y andlisis predictivos, los procesos de seleccion han

experimentado un cambio radical, convirtiéndose en un factor clave para el éxito organizacional.
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En sus primeros afios, la contratacion para el personal de ventas se basaba principalmente
en métodos tradicionales, como entrevistas personales y referencias. Sin embargo, a medida que
la tecnologia comenzo a avanzar, las empresas empezaron a incorporar herramientas basicas de
gestion de talento para hacer mas eficientes estos procesos. Schmidt y Hunter (1998), en su
investigacion sobre los métodos de seleccion, resaltan que los primeros avances en la seleccion
de personal se enfocaron en la mejora de las entrevistas y las evaluaciones de habilidades a
través de métodos mas estructurados. Estos enfoques eran una respuesta directa a la necesidad de
aumentar la precision en la prediccion del desempefio laboral de los candidatos, aunque las

herramientas tecnoldgicas eran ain limitadas.

Con el paso del tiempo, la adopcion de la tecnologia se acelerd. Binns (2016) sefiala que
la llegada de herramientas como los sistemas de gestion de talento y las plataformas de
reclutamiento online comenzaron a facilitar la busqueda y seleccién de candidatos de una manera
mas organizada. Estas plataformas permitieron a las empresas tener acceso a un mayor volumen
de candidatos, acelerando el proceso de contratacion. Sin embargo, la tecnologia adn era bastante
béasica en téerminos de personalizacion y toma de decisiones, ya que los reclutadores seguian

siendo responsables de la mayoria de las decisiones finales.

En el entorno empresarial actual, caracterizado por la alta competitividad y los cambios
constantes, la gestion del talento humano se ha convertido en un factor clave para el éxito
organizacional. Dentro de esta gestidn, los procesos de contratacion para el personal de ventas

desemperfian un rol fundamental, ya que este equipo representa el punto de contacto directo con



Estrategias de gestion para la retencion del personal de ventas

46

los clientes y, en muchos casos, determina la percepcion de valor de la marca. La innovacién en
estos procesos no solo es deseable, sino necesaria para responder a las demandas del mercado
laboral contemporaneo y garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos de las empresas

(Chiavenato, 2017).

Un avance significativo en los procesos de contratacion ocurrio cuando las empresas
comenzaron a integrar la inteligencia artificial (1A) y los algoritmos predictivos para analizar los
datos de los candidatos. Hirsh y Burgess (2018) explican que la IA introdujo una nueva era en la
seleccidn de personal, permitiendo a las organizaciones filtrar y clasificar a los candidatos de
manera mas eficiente y con mayor precision. La IA también comenzé a predecir el desempefio
futuro de los candidatos, lo que resulto en una mayor calidad de las contrataciones. En el
contexto de las ventas, donde las habilidades de adaptacion y la capacidad para gestionar
relaciones con los clientes son fundamentales, la A permitié identificar a los candidatos méas

adecuados para roles altamente especificos.

En paralelo con la expansién de la IA, también se desarrollaron herramientas de
automatizacion para mejorar la eficiencia del proceso de contratacion. Hensley y Vance (2017)
destacan que la automatizacion de tareas repetitivas como la programacion de entrevistas, el
filtrado de curriculos y el envio de comunicaciones permitié a los reclutadores centrarse en
aspectos mas estratégicos, como la evaluacién de las competencias blandas de los candidatos.
Esta automatizacion no solo redujo el tiempo y los costos de contratacion, sino que también
ayudo a minimizar los sesgos humanos, un problema comin en los procesos de seleccién

tradicional. Hirsh y Burgess (2018) también argumentan que la automatizacion contribuy6 a
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hacer que el proceso de contratacion fuera mas objetivo y eficiente, lo cual es particularmente

crucial en el sector de ventas, donde el rendimiento de los empleados es una prioridad.

A medida que las empresas se volvieron mas conscientes de la importancia de atraer a los
mejores talentos, las estrategias de marca empleadora también empezaron a evolucionar.
Backhaus (2016) sefiala que las plataformas digitales y las redes sociales se convirtieron en
herramientas esenciales para la atraccion de talento. Las organizaciones comenzaron a utilizar
estas plataformas no solo para publicar vacantes, sino también para crear una imagen de marca
empleadora atractiva, destacando su cultura organizacional, los beneficios para los empleados y
las oportunidades de desarrollo profesional. Este enfoque es clave para atraer a candidatos con el
perfil adecuado para el personal de ventas, quienes buscan no solo un empleo, sino un entorno

que les permita crecer y prosperar.

El siguiente avance importante en la innovacion de los procesos de seleccién fue la
incorporacion de herramientas predictivas basadas en datos. Cascio y Boudreau (2016) destacan
que la recopilacion y el analisis de datos a gran escala han permitido a las empresas tomar
decisiones mas informadas y basadas en evidencia. En el ambito de las ventas, esto es
particularmente valioso, ya que las empresas ahora pueden identificar patrones de éxito en los
vendedores actuales y utilizar esa informacion para seleccionar a nuevos candidatos que tengan
maés probabilidades de tener un desempefio similar. La integracion de pruebas psicométricas y
entrevistas estructuradas, combinadas con el analisis de datos, ha permitido una evaluacion mas
completa de los candidatos, considerando no solo sus habilidades técnicas, sino también sus

competencias emocionales y su capacidad para adaptarse a la cultura organizacional.
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Sin embargo, la incorporacion de la tecnologia en los procesos de seleccion también ha
planteado desafios éticos. Dastin (2018) documento el caso de Amazon, que abandon6 su
herramienta de seleccion basada en IA debido a que esta mostraba un sesgo de género,
favoreciendo a los hombres en los roles tecnoldgicos y de ventas. Este caso subraya la
importancia de garantizar que las herramientas tecnoldgicas utilizadas en el reclutamiento sean
justas y equitativas. Las empresas deben implementar mecanismos para controlar los sesgos en
sus sistemas de seleccion, asegurandose de que todos los candidatos tengan las mismas

oportunidades independientemente de su género, etnia o cualquier otra caracteristica personal.

2.8.1 EIl Impacto del Onboarding Digitalizado en la Integracion del Personal de Ventas

En los ultimos afios, el onboarding digitalizado ha sido otro avance significativo en los
procesos de contratacion. Bauer (2010) sostiene que los programas de integracion digitalizados,
que incluyen plataformas interactivas, videos de bienvenida y tutorias virtuales, han mejorado
significativamente la adaptacion de los nuevos empleados. En particular, para el personal de
ventas, este tipo de programas son fundamentales, ya que les permiten aprender rapidamente
sobre los productos, la cultura organizacional y las expectativas del rol, lo cual les permite

comenzar a trabajar de manera productiva desde el primer dia.

La innovacion en los procesos de contratacion para el personal de ventas ha pasado por
varias etapas, desde los métodos tradicionales hasta la incorporacion de tecnologias avanzadas
como la inteligencia artificial, la automatizacion y las herramientas predictivas. Estos avances

han permitido a las empresas mejorar la eficiencia del proceso de seleccidn, atraer a los mejores
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talentos y tomar decisiones mas informadas basadas en datos. Sin embargo, también es crucial
que las organizaciones sean conscientes de los desafios éticos asociados con el uso de la
tecnologia en la seleccidn de personal y aseguren que sus procesos sean inclusivos y justos para

todos los candidatos

2.8.2 Desafios Actuales y la Innovacion Tecnoldgica en los Procesos de Contratacion de
Personal de Ventas

Las organizaciones enfrentan retos crecientes como la globalizacion, la digitalizacion y la
diversidad generacional en la fuerza laboral. Estos factores han transformado las expectativas
tanto de los empleadores como de los candidatos. La innovacion en los procesos de contratacion
para el personal de ventas permite a las empresas adaptarse a estas tendencias mediante el uso de
herramientas tecnoldgicas avanzadas, como plataformas de evaluacién en linea, inteligencia
artificial (1A) para el analisis de curriculos y entrevistas virtuales automatizadas (Holland &
Scullion, 2019). Estas herramientas no solo agilizan los procesos, sino que también garantizan

una mayor objetividad y precision en la evaluacion de competencias.

Otro aspecto relevante de la innovacidn es su impacto en la experiencia del candidato. En
un mercado donde el talento escasea, ofrecer procesos de contratacion agiles, transparentes y
personalizados puede marcar la diferencia entre captar o perder a los mejores profesionales.
Herramientas como chatbots para resolver dudas en tiempo real, pruebas gamificadas que
evallUan habilidades en entornos ludicos y plataformas que facilitan el seguimiento del estado de

la candidatura son ejemplos de cdmo la innovacidén mejora significativamente esta experiencia
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(Bersin, 2020). Ademas, un proceso centrado en el candidato fortalece la reputacion de la

empresa como empleador de preferencia.

La aplicacion de tecnologias innovadoras también permite optimizar los recursos
destinados a la contratacion. Sistemas como el machine learning pueden analizar grandes
volimenes de datos para predecir el ajuste cultural y de competencias de un candidato en una
organizacion (Kaplan & Haenlein, 2020). Ademas, el uso de algoritmos para filtrar curriculos
disminuye significativamente el tiempo invertido en tareas administrativas, permitiendo a los
reclutadores centrarse en actividades estratégicas que aporten mayor valor al negocio. Esto es
especialmente relevante en el ambito de las ventas, donde los tiempos de respuesta rapidos son

fundamentales para mantener la competitividad.

2.8.3 Reduciendo Sesgos y Fomentando la Diversidad en la Contratacion de Personal de
Ventas mediante la 1A

Uno de los principales desafios en la contratacion de personal es minimizar los sesgos
inconscientes que pueden surgir durante el proceso. Las herramientas basadas en inteligencia
artificial, cuando estan adecuadamente disefiadas, contribuyen a reducir estos sesgos,
promoviendo una seleccién mas justa y basada exclusivamente en las competencias y
capacidades de los candidatos (Fernandez & Martinez, 2021). Esto, a su vez, fomenta la
diversidad en los equipos de ventas, lo que se traduce en mayores niveles de creatividad e
innovacion dentro de las organizaciones. Estudios recientes destacan que los equipos diversos
tienden a comprender mejor las necesidades de una base de clientes igualmente diversa,

mejorando asi los resultados comerciales (McKinsey & Company, 2022).
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Las herramientas basadas en inteligencia artificial (1A) estan ayudando a las
organizaciones a mitigar estos sesgos. La IA, cuando esta correctamente disefiada y aplicada,
puede analizar de manera objetiva los datos de los candidatos, eliminando factores irrelevantes
que podrian generar discriminacion. Ferndndez y Martinez (2021) destacan que los algoritmos de
IA pueden filtrar y evaluar las cualificaciones de los candidatos de forma imparcial, al centrarse
Unicamente en aspectos como habilidades, experiencia laboral, y desempefio en pruebas
especificas, en lugar de depender de caracteristicas personales que podrian ser influenciadas por
sesgos subjetivos. Ademas, al automatizar ciertas fases del proceso de seleccion, la IA puede
garantizar que todos los candidatos sean evaluados con los mismos criterios, eliminando posibles

decisiones impulsadas por prejuicios inconscientes.

Este uso de la 1A no solo mejora la equidad en la seleccidn, sino que también fomenta la
diversidad dentro de los equipos de ventas. Un equipo diverso es capaz de comprender y abordar
una gama mas amplia de necesidades de los clientes, lo que puede mejorar significativamente la
capacidad de la empresa para llegar a diferentes segmentos del mercado. Segun McKinsey &
Company (2022), los equipos diversos suelen tener un desempefio superior porgue son mas
creativos, innovadores y capaces de ofrecer soluciones que resuenan con una base de clientes
diversa. La diversidad en el equipo de ventas no solo contribuye a un entorno de trabajo mas
inclusivo, sino que también tiene un impacto directo en el rendimiento comercial, ya que estos
equipos pueden ofrecer perspectivas mas amplias y adaptarse mejor a las dinamicas cambiantes

del mercado.
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Ademas, la IA también puede ayudar a promover la diversidad al identificar y atraer a un
grupo de candidatos mas amplio y variado, utilizando plataformas de reclutamiento basadas en
IA que acceden a redes de talento globales. Esto permite que las empresas lleguen a perfiles que
tal vez no habrian sido considerados a través de métodos tradicionales de contratacion. De esta
manera, la inteligencia artificial no solo acta como una herramienta para evaluar competencias
de manera justa, sino también como un medio para diversificar la seleccion de candidatos,

garantizando que las organizaciones cuenten con los mejores talentos disponibles.

2.8.4 La Inteligencia Artificial en la Contratacion: Mas Alla de la Eliminacion de
Sesgos

La inteligencia artificial (1A) esta revolucionando los procesos de contratacion al permitir
la mejora de cada fase, desde la busqueda de candidatos hasta la seleccidn final. Utilizando
algoritmos de machine learning (aprendizaje automatico), las organizaciones pueden analizar
grandes volumenes de datos para identificar patrones que reflejan las caracteristicas de los
empleados exitosos. Esta capacidad de procesar y analizar datos de manera mas eficiente y
precisa ha permitido que las empresas optimicen la seleccidn de candidatos para roles en ventas.
Segun Dastin (2018), los sistemas basados en IA no solo pueden identificar a los mejores
candidatos para un puesto, sino también predecir su desempefio futuro al analizar patrones en la

experiencia laboral, habilidades previas y hasta caracteristicas del comportamiento.

Ademas, la IA permite un anélisis profundo de los comportamientos pasados de los
empleados, lo cual puede ayudar a prever qué candidatos tienen méas probabilidades de tener

éxito en el futuro. Brynjolfsson y McAfee (2014) afirman que el uso de la IA en la contratacién
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esta ayudando a las organizaciones a predecir con mayor precision el rendimiento futuro de los
empleados, mejorando asi la calidad de la contratacion y asegurando que las empresas obtengan

el talento adecuado para satisfacer sus necesidades comerciales.

2.8.5 Reduccidn de Sesgos Subjetivos y Promocién de una Contratacion Justa

Uno de los mayores beneficios de la inteligencia artificial es su capacidad para reducir los
sesgos subjetivos en el proceso de contratacion. Tendencias de género, etnia y edad, entre otros
factores, pueden influir involuntariamente en las decisiones de los reclutadores. Sin embargo, los
algoritmos de IA, cuando se disefian y aplican adecuadamente, pueden mitigar estos sesgos y
asegurar que las decisiones se basen exclusivamente en las habilidades y capacidades de los

candidatos (Binns, 2018).

El analisis ciego de los curriculos y perfiles permite que los sistemas de IA eliminen la
informacion irrelevante como nombres, género o edad, enfocandose en las cualificaciones
profesionales y habilidades. Angrave et al. (2016) sostienen que este tipo de herramientas
tecnoldgicas aseguran que todos los candidatos sean evaluados de forma equitativa, lo que
permite una contratacion mas objetiva, justa e inclusiva. Ademas, las herramientas de 1A
contribuyen a la creacion de un entorno de trabajo mas diverso al atraer a una gama mas amplia

de talentos sin las barreras que a menudo existen en los procesos tradicionales.
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2.8.5.1 Mayor Acceso a un Grupo de Candidatos Global

Las plataformas basadas en 1A también abren las puertas a una busqueda de candidatos a
nivel global, lo que permite a las organizaciones acceder a una red de talentos mucho mas
amplia. Westerman et al. (2014) destacan que la inteligencia artificial permite realizar basquedas
en redes globales de talento, lo que posibilita que las empresas encuentren perfiles que pueden no
estar presentes en su mercado local. Esto resulta clave para las empresas que buscan adaptar sus

equipos de ventas a las exigencias de un mercado global y diverso.

En el caso de las ventas, contar con un equipo multicultural puede ser crucial para
comprender y adaptarse a las diferentes realidades y necesidades de los clientes en mercados
internacionales. Segun Kelley (2020), contar con empleados de diferentes contextos culturales
permite que las empresas desarrollen estrategias de ventas mas adaptadas y efectivas para

clientes que provienen de diversos origenes.

2.8.5.2 Mejora en la Eficiencia del Proceso de Contratacion

Ademas de reducir sesgos y aumentar la diversidad, la IA mejora significativamente la
eficiencia del proceso de contratacion. Antes de la automatizacion, las entrevistas, pruebas y
revision de aplicaciones podian ser procesos lentos y propensos a errores. Chien et al. (2019)
explican que los sistemas de IA permiten a los reclutadores analizar miles de curriculos en pocos

minutos, mejorando asi la velocidad y efectividad de la busqueda de candidatos cualificados.
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Los sistemas automatizados de entrevistas virtuales también estan acelerando el proceso
de seleccién. De acuerdo con Campbell et al. (2019), estas entrevistas, basadas en IA, permiten
realizar rondas preliminares de entrevistas de manera estandarizada, lo que garantiza una
evaluacion més coherente y libre de sesgos. Las entrevistas grabadas también permiten a los

reclutadores revisarlas con mayor detalle, o que mejora la toma de decisiones.

2.8.5.3 Sostenibilidad de los Resultados a Largo Plazo

Los beneficios de la 1A no solo son inmediatos, sino que también son sostenibles en el
tiempo. Cascio y Boudreau (2016) argumentan que, al incorporar 1A en los procesos de
contratacion, las organizaciones no solo mejoran la calidad de las decisiones actuales, sino que
también generan una base de datos robusta que sirve para mejorar futuras selecciones. Esta base
de datos es crucial para ajustar las estrategias de contratacion, lo que garantiza que las

organizaciones sigan contratando a los mejores talentos a medida que evolucionan.

La implementacion de 1A también genera un impacto positivo en la cultura
organizacional. Al basar la contratacion en datos objetivos y evitar decisiones sesgadas, las
empresas fomentan un entorno de trabajo mas transparente y equitativo, lo que fortalece la
confianza dentro de la organizacion. Segun Hao (2020), una cultura organizacional que
promueve la transparencia en la contratacion no solo atrae talento diverso, sino que también
mejora la retencion de los empleados, ya que estos se sienten valorados por sus méritos y

habilidades, no por su identidad.
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2.9 Comunicacion Efectiva Para la Retencion.

En el contexto del outsourcing de talento humano, especialmente en el sector de ventas, la
comunicacion efectiva se convierte en un pilar fundamental para la retencion de personal. La
comunicacion no solo facilita la alineacién de los colaboradores con los objetivos estratégicos de
la empresa, sino que también juega un papel crucial en la construccion de un ambiente de trabajo
cohesivo y comprometido (Jessica Thiefels, 2024). A través de préacticas de comunicacion
transparentes y consistentes, las empresas Multinacionales pueden aumentar la satisfaccion
laboral, reducir la rotacion de personal y fomentar una cultura organizacional solida.
Posteriormente, se detallan los elementos clave de una comunicacion efectiva para la retencion

de personal.

La comunicacién efectiva es un elemento crucial en las estrategias de retencion de
personal, especialmente en el contexto del outsourcing de talento humano en el sector de ventas.
Una comunicacion clara y abierta no solo ayuda a construir confianza entre los colaboradores y
la direccion, sino que también puede aumentar la satisfaccion laboral y reducir la intencién de
rotacion (Rhoades, 2002). Para las empresas Multinacionales que dependen del outsourcing,
establecer canales de comunicacién efectivos con los colaboradores tercerizados es fundamental
para alinear sus esfuerzos con los objetivos estratégicos de la organizacion y fomentar un

ambiente de trabajo cohesivo y comprometido.

La comunicacion efectiva comienza con la transparencia organizacional. Las empresas
deben ser transparentes sobre sus metas, valores y expectativas desde el principio del proceso de

contratacion. Durante la induccién, es vital que los nuevos colaboradores comprendan
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claramente los objetivos de la empresa y como su trabajo contribuye a estos objetivos. Esto no
solo ayuda a alinear a los colaboradores con la mision de la empresa, sino que también les
proporciona un sentido de propdsito y pertenencia (Bauer, 2010). Ademas, las actualizaciones
regulares sobre el rendimiento de la empresa, los cambios estratégicos y las metas a corto y largo

plazo pueden mantener a los colaboradores informados y comprometidos.

El feedback continuo es otro componente esencial de la comunicacion efectiva. Las
revisiones regulares del desempefio y las conversaciones con retroalimentacion permiten a los
colaboradores saber como estan desempefidandose y donde pueden mejorar. Este feedback debe
ser constructivo y enfocado en el desarrollo, no solo en la correccion de errores. Las reuniones
son bidireccionales, donde los colaboradores también pueden expresar sus preocupaciones y
sugerencias, pueden mejorar la moral y el compromis (Coronado & Valdivia, 2020) Este tipo de

comunicacion abierta puede fomentar una cultura de mejora continua y desarrollo profesional.

La implementacion de reuniones regulares y puntos de contacto puede facilitar una
comunicacion constante y efectiva. Las reuniones de equipo, las sesiones de brainstorming o
lluvia de ideas complementados con los talleres pueden proporcionar plataformas para la
interaccion y el intercambio de ideas. Estas reuniones no solo deben centrarse en los aspectos
operativos del trabajo, sino también en la construccion de relaciones y la cohesion del equipo
(Edmondson, 1999). Para los colaboradores tercerizados, estas reuniones pueden ser una

oportunidad para sentirse mas conectados con la organizacion principal y sus colegas.

En el contexto del outsourcing, es fundamental utilizar herramientas de colaboracion

digital para superar las barreras geogréficas y de tiempo. Las plataformas de comunicacion como
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Slack, Microsoft Teams y Zoom pueden facilitar la interaccion en tiempo real y el intercambio
de informacion. Estas herramientas permiten a los equipos distribuidos colaborar de manera

efectiva, compartir actualizaciones y resolver problemas rapidamente (Hinds & Kiesler, 2002).
Ademas, la documentacion compartida y los repositorios de conocimiento pueden asegurar que

todos los colaboradores tengan acceso a la informacién més actualizada y relevante.

La creacion de un canal de retroalimentacion anénimo puede proporcionar a los
colaboradores una plataforma para expresar sus preocupaciones sin temor a represalias. Esto
puede ser particularmente Gtil en el contexto del outsourcing, donde los colaboradores pueden
sentirse menos seguros al expresar sus opiniones abiertamente. Las encuestas andnimas de
satisfaccion laboral y los buzones de sugerencias pueden ofrecer una vision valiosa sobre las

areas de mejora y las preocupaciones de los colaboradores (Kaplan, 2016).

La comunicacién de reconocimiento y recompensa es otra estrategia efectiva para la
retencion de personal. Reconocer publicamente los logros y contribuciones de los colaboradores
puede aumentar su motivacion y compromiso. Las empresas deben celebrar los éxitos
individuales y de equipo, proporcionando recompensas tangibles e intangibles. Esto puede
incluir bonificaciones, premios, certificados de reconocimiento y oportunidades de desarrollo
profesional (Nelson, 2005). El reconocimiento regular puede hacer que los colaboradores se

sientan valorados y apreciados, lo que reduce la rotacion.
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3 METODOLOGIA

Este estudio se fundamenta en un enfoque cualitativo de investigacion, orientado a
comprender en profundidad las experiencias y percepciones de los participantes en relacion con
el objeto de estudio: la gestion del talento humano en una empresa multinacional especifica. El
enfoque cualitativo permite no solo contextualizar fendmenos como la rotacién del personal, sino
también analizar las dindmicas subyacentes en areas clave como la comunicacion interna, los

procesos de capacitacion y las politicas de recursos humanos.

En particular, este disefio metodolégico busca explorar como la cultura corporativa
influye en la retencién del personal de ventas y de qué manera las practicas de reclutamiento y
seleccion contribuyen a fomentar o limitar la estabilidad laboral. A través de entrevistas, grupos
focales y anélisis documental, se pretende captar matices y detalles que no serian evidentes en un
andlisis cuantitativo. Ademas, el enfoque cualitativo facilita la identificacion de patrones
emergentes y perspectivas individuales que enriquecen la comprensién del fenémeno,
especialmente en un entorno organizacional tan dindmico y diverso como el de una

multinacional.

Asimismo, esta metodologia permite considerar factores contextuales Gnicos, como las
expectativas de los empleados, la percepcion de oportunidades de crecimiento profesional y la
alineacion de los valores personales con los de la empresa. De esta manera, se busca generar un
conocimiento integral que pueda servir como base para propuestas estratégicas enfocadas en

mejorar la estabilidad y satisfaccion del personal de ventas.
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Como menciona (Sampieri, R. H., Collado, C. F., & Lucio, P. B., 2014), el enfoque
cualitativo se elige para comprender las perspectivas de los participantes ya sean individuos o
grupos pequefios acerca de los fendmenos que los rodean. En el contexto de la alta rotacion en el
departamento de ventas de la empresa Multinacional en estudio, este enfoque se vuelve
fundamental para profundizar en las experiencias y opiniones de los colaboradores que han
dejado o estan considerando dejar la empresa. Al explorar cdmo perciben subjetivamente su
realidad laboral, se pueden identificar los factores que contribuyen a su descontento y eventual

salida.

Entender estas perspectivas permite a las organizaciones empresas Multinacionales no
solo abordar las causas de la rotacion, sino también implementar estrategias efectivas de
retencion. Por ejemplo, los colaboradores expresan que no tienen oportunidades de crecimiento o
que la cultura organizacional no se alinea con sus valores, esto puede influir en su decision de
permanecer 0 no en la empresa. Asi, al desarrollar la investigacion estas experiencias y
significados, se pueden desarrollar programas adecuados que fomenten un ambiente laboral

positivo y reduzcan la rotacion de personal.

Lo cualitativo se traduce en practicar un método inductivo que permite que los datos
revelen patrones emergentes y temas relevantes durante el proceso de investigacion. Este
enfoque flexible y abierto a la interpretacidén permite una exploracion profunday rica de los
fendmenos estudiados, sin limitar la investigacion a predicciones previas. En palabras del
Sampieri, "la investigacion cualitativa no pretende demostrar ni probar, sino comprender"

(sampiere, 2014)
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Para el alcance de la investigacion y como se ha mencionado se analizara el
comportamiento de una empresa Multinacional con sede en Colombia, que puede ser replicado a
otras empresas que tengan el servicio de contratacion del personal de ventas por medio de un
outsourcing. Teniendo en cuenta la estructura del analisis cualitativo donde se relaciona que la
recoleccion de la informacidn o datos se debe manejar en un espacio como entorno natural y

cotidiano en referencia al proceso de estudio, y de acuerdo con Chew & Chan (2008).

Para este estudio sobre la alta rotacion de personal en empresas Multinacionales, se inicid
con una revision exhaustiva de literatura permitiendo entender sobre este fendmeno. Esto
permitié entender las teorias y enfoques previos que abordan las causas y consecuencias de la
rotacion, asi como las mejores précticas para retener el talento. Luego, disefiamos entrevistas
estructuradas que aplicamos a los gerentes de la empresa Multinacional, a gerentes del
outsourcing, personal de ventas antiguo y nuevo. Esta metodologia cualitativa brindo
perspectivas directas sobre las dinamicas laborales y los desafios que enfrentan ambas partes en
relacion con la rotacién de personal. Analizamos cuidadosamente los datos recopilados en las
entrevistas para identificar patrones, inquietudes y oportunidades de mejora. Este analisis ayudo
a diagnosticar las causas especificas de la alta rotacion en el contexto de la empresa estudiada. A
partir de este diagnostico, desarrollamos soluciones estratégicas para mejorar la retencion de

colaboradores en el entorno de la empresa Multinacional.
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3.1 Poblacion y muestra

El muestreo realizado es no probabilistico en esta investigacion. Las entrevistas se
realizaron en una empresa multinacional enfocada en el desarrollo de productos de aseo personal
y cosmeéticos. El proceso incluyd la evaluacién de cuatro personas, a saber: el gerente del area de
Field Sales (Ventas externas), el Key Account Manager (KAM) del Outsourcing encargado de la
cuenta —quien gestiona a los clientes que generan mayores ingresos—, asi como dos integrantes

del personal de ventas: uno con mayor antigiiedad y otro recién ingresado.

Este enfoque permite obtener una perspectiva integral sobre los factores que afectan la
retencion del personal. Los vendedores con mayor antigiiedad aportaron informacién valiosa
sobre los cambios y patrones observados en la gestion de la rotacién, mientras que los
colaboradores mas recientes compartieron sus experiencias iniciales y las motivaciones que
influyen en su decisién de permanecer o considerar abandonar la empresa. Esta variedad de
puntos de vista enriquece el analisis y garantiza una comprension mas profunda de las dindmicas

internas relacionadas con la rotacion y la retencion del personal.

La literatura cientifica soporta la decision de estudiar poblaciones finitas ya que permite
una profundidad y un nivel de detalle que es a menudo necesario para la investigacion aplicada y
el desarrollo tecnoldgico. En la investigacion de la rotacion de personal, es crucial identificar y
comprender los factores especificos que afectan a una organizacion en particular (Rivera Mufoz,

M. Y., 2016).
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La poblacién de una investigacion esta compuesta por todos los elementos (personas,
objetos, organismos, historias) que participan del fenémeno que fue definido y delimitado en el
analisis del problema de investigacion. La poblacion tiene la caracteristica de ser estudiada,

medida y cuantificada.

En este sentido una comprensién detallada de la poblacion de estudio, la aplicacion de una
tipologia de muestreo adecuada y el uso de instrumentos de recopilacion de informacién
cientificamente validados, son cruciales para el éxito de la investigacion sobre la alineacion de

proveedores de talento humano y su impacto en los ingresos de la empresa Multinacional.

3.2 Determinacion de la Muestra

En el caso especifico de esta investigacion sobre la alta rotacion de personal en las
empresas Multinacionales, se plantea la necesidad de recurrir a un enfoque de muestreo no
probabilistico. Este tipo de muestreo se caracteriza por no asignar a cada miembro de la
poblacion una probabilidad igual de ser seleccionado, lo que significa que no se utiliza un
proceso de muestreo aleatorio. En lugar de ello, la seleccion de participantes (4 personas) se basa
en criterios especificos que son relevantes para el estudio, lo que permite obtener informacion
mas profunda y contextualizada sobre las experiencias de los colaboradores y las dinamicas

organizacionales.

La eleccion de un muestreo no probabilistico se justifica por la naturaleza especifica del
estudio y los datos necesarios para abordar las preguntas de investigacion planteadas. Dado que

buscamos comprender las percepciones y experiencias subjetivas de los colaboradores en
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relacion con su rotacion, es fundamental seleccionar individuos que posean un conocimiento
directo y relevante sobre los factores que influyen en su decision de permanecer o dejar la
organizacion. Este enfoque permite captar matices y detalles que podrian pasar desapercibidos en
un muestreo aleatorio, y asegura que las voces de aquellos mas afectados por la alta rotacion

sean representadas adecuadamente.

A través de este método, se busca generar una comprension rica y contextualizada del
fendmeno de la rotacion de personal en el entorno en la empresa Multinacional, facilitando asi la
identificacion de estrategias efectivas que las organizaciones puedan implementar para mejorar
la retencidn de talento y fortalecer su competitividad en el mercado teniendo en cuenta que la
informacidn de las personas seleccionadas es especifica dado al cargo o tiempo de antigiedad en

la empresa.

3.3 Instrumentos

Las técnicas de recoleccion de datos son mecanismos e instrumentos que se utilizan para
reunir y medir informacion de forma organizada y con un objetivo especifico. Usualmente se
usan en investigacion cientifica y empresarial, estadistica y marketing. Cada una de estas
técnicas permite recopilar informacion de diferente tipo. Por este motivo, es importante conocer
sus caracteristicas y tener claros los objetivos para elegir aquellas que permitan recoger la
informacion apropiada. (lifeder, 2021). Para el desarrollo de nuestro instrumento de

levantamiento de informacion, se ha seleccionado “la entrevista” como método para ello.
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Segun (Diaz, 2013), se sugiere que la entrevista supera al cuestionario debido a su
capacidad para obtener informacién mas detallada y completa, ademéas de permitir la
clarificacion de dudas durante el proceso, lo que asegura respuestas mas Utiles. La entrevista
resulta especialmente beneficiosa en estudios explicativos y en etapas exploratorias, asi como en
la elaboracion de instrumentos de recoleccidn de datos. En la investigacion cualitativa, la
entrevista se caracteriza por varios elementos: tiene como objetivo recabar informacion sobre un
tema especifico con precision y obtener los significados que los informantes atribuyen a los
temas en cuestion. El entrevistador debe mantener una actitud activa, interpretando
continuamente el discurso del entrevistado para obtener una comprensién profunda. Con
frecuencia, la entrevista se combina con otras técnicas segun la naturaleza especifica de la

investigacion.

Como se menciona anteriormente la poblacion es finita, por lo cual las entrevistas estaran
aplicadas a los directivos de la compafiia en estudio, trabajadores recién ingresados, trabajadores

vinculados en la empresa Multinacional, asi como el tercero que apoya dicha actividad.

El proceso de disefio del instrumento de entrevista utilizado en este estudio, que se
encuentra detallado en los anexos A, B, C y D se llevo a cabo con meticulosidad y atencién a
cada detalle. La eleccidn de una entrevista semiestructurada se fundamento en su capacidad para
explorar a profundidad las percepciones, experiencias y desafios relacionados con la rotacion de
personal en la organizacion. Siguiendo las pautas sugeridas por (Creswell, 2014)en su enfoque
metodoldgico, se reconocid que las entrevistas semiestructuradas ofrecen una flexibilidad

invaluable al presentar una serie de preguntas abiertas que permiten a los participantes expresar
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sus opiniones de manera libre y detallada, lo que contribuye a una comprension mas rica y

completa del fenébmeno estudiado.

El disefio de las entrevistas estd centrando en una variedad de temas que se consideraron
esenciales para comprender a fondo la dindmica de la rotacion de personal en la organizacion.
Estos temas incluyeron, entre otros, las razones subyacentes detras de la rotacion de personal, las
politicas de retencion implementadas por la organizacion, la satisfaccion laboral de los
colaboradores, las oportunidades de desarrollo profesional y las relaciones interpersonales en el
lugar de trabajo. Ademas, se tuvo en cuenta la necesidad de brindar la flexibilidad adecuada
durante las entrevistas para explorar temas emergentes y permitir que los participantes

profundizaran en areas de interés particular.

Es importante destacar que el instrumento de entrevista paso por un riguroso proceso de
validacién por parte de expertos docentes en investigacion de la Corporacion Universitaria
Minuto de Dios realizada y validada antes de su implementacidn. Los comentarios y sugerencias
proporcionados por estos expertos fueron cuidadosamente considerados y utilizados para ajustar
y mejorar el instrumento, garantizando asi su relevancia y efectividad en la recopilacién de datos

pertinentes para los objetivos de investigacion establecidos. Anexo 1.

De igual manera se utilizara dentro de la investigacién una matriz EFI (matriz de
evaluacion de Factores Internos) lo cual es una herramienta estratégica utilizada en el
diagnostico interno de la empresa Multinacional en estudio, su propésito es analizar fortalezas y
debilidades internas qué puedan estar influyendo, este andlisis es fundamental y sera expuesto

mas adelante donde profundizaremos los resultados permitiendo visualizar el grado de fortaleza



Estrategias de gestion para la retencion del personal de ventas

67

o debilidad de la empresa frente a estos factores. Segun Hunger y Wheelen (2010), "la matriz
EFI permite a las organizaciones evaluar las fortalezas y debilidades internas mas relevantes,
asignarles pesos de acuerdo con su importancia y calificar la capacidad de la organizacion para
enfrentarlas, lo cual es fundamental para formular estrategias que mejoren el rendimiento™ (p.

120).

3.4 Descripcion de Procedimientos

El anélisis de recopilacion de datos se realiza directamente en el lugar de trabajo para
comprender los factores que contribuyen a la rotacién del personal en la organizacion empresa
Multinacional. Lo mas importante es identificar desde la base, los problemas que se plantean
como la alta rotacion de personal de ventas y reconocer de manera cualitativa el objetivo de la

investigacion.

Para realizar la seleccion de la muestra, se determind que los participantes para este
estudio serén el gerente del area de ventas, conocido como Field Sales, y el KAM gerente de la
cuenta desde el Outsourcing, igualmente como se contextualizd en péarrafos anteriores es la
persona que se encarga de gestionar con los clientes que producen mas ingresos, ademas, se
incluira al personal de ventas antiguo y nuevo, lo que permitird obtener una perspectiva mas

completa sobre los factores que influyen en la retencion del personal en la organizacion.

Al incluir a estos diferentes roles, se busca enriquecer el analisis y la comprension de las

dinamicas de retencion. Los vendedores con mayor antigiiedad aportaran informacion sobre su
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experiencia en la empresa y los cambios que han observado a lo largo del tiempo, mientras que el

personal mas reciente podra ofrecer una vision sobre sus motivaciones y desafios iniciales.

Es importante mencionar que se contara con la aprobacion ética necesaria del
Outsourcing para recopilar esta informacion, asegurando asi que el proceso sea transparente y
respetuoso. Esta base de datos no solo se utilizara para el presente estudio, sino que también se
podré replicar en futuras investigaciones en otras organizaciones del mismo sector y con la
misma problematica, contribuyendo asi al conocimiento sobre la retencion del personal en

ventas.

3.5 Analisis de Informacion

Para abordar la alta rotacion del personal de ventas tercerizado en una empresa
Multinacional del sector de aseo personal y cosméticos, se llevara a cabo un analisis tematico, el
cual se puede denominar que es un método fundamental de estudio de datos cualitativos que
consiste en identificar, analizar e interpretar patrones de significado o "temas" en los datos.

(Atlas.ti, 2024)

Este tipo de analisis busca resaltar las experiencias, opiniones y percepciones de los
individuos, a menudo con el objetivo de comprender en profundidad la realidad vivida por las
personas. Su objetivo es identificar temas que permitan comprender mejor a un grupo o una

cultura en particular (Atlas.ti, 2024)


https://atlasti.com/es/guias/guia-investigacion-cualitativa-parte-2/analisis-de-datos-cualitativos
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3.6 Procedimiento de Analisis

Recoleccion de Datos: Se destacan que las entrevistas empleadas fueron disefiadas y
validadas por expertos mediante una matriz de datos, enviada para calificar los siguientes
aspectos: relevancia, representatividad y claridad, siendo aprobada por el experto, después de
realizar ajustes y correcciones. La matriz de validacién del instrumento puede ser visualizado en

el Anexo | Formato instrumento de validacion.

Se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas disefiadas y validadas por expertos, con
un representante directivo por parte de la empresa Multinacional y otro por el Outsourcing, de
esta manera se recolectarian datos sobre satisfaccion laboral de acuerdo con su perspectiva hacia
el grupo de colaboradores del &rea de ventas, opiniones de las politicas de tercerizacion y
experiencias relacionadas con la rotacion de personal. El desarrollo de estas entrevistas podra
visualizarse en el Anexo B instrumento entrevista Outsourcing y Anexo C instrumento entrevista

Empresa Multinacional del presente documento.

Preparacion de Datos: Limpieza y preparacion de datos para garantizar la precision,

incluyendo la codificacion de datos cualitativos y la correccidn de valores atipicos o faltantes.

En primero lugar se realizé la lectura de los datos obtenidos mediante las entrevistas, para
destacar los patrones de informacion o lo mas relevante de los hallazgos, organizamos dicha
informacion posteriormente, nombrando distintivos que nos faciliten el proceso, revisaremos
esos datos relevantes con la informacion general para asegurar dicha coherencia, por ultimo se
desarrollara el diagnéstico tomando en cuenta la interpretacion de lo consolidado y el cual se

respaldara con suficientes argumentos en concordancia con lo analizado y obtenido.
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3.7 Consideraciones Eticas

En este estudio se han tenido en cuenta diversas consideraciones éticas para garantizar la
proteccion y el bienestar de los participantes, asi como la integridad del proceso de investigacion.
Estas consideraciones son fundamentales para asegurar que el estudio se realice de manera
responsable y respetuosa, cumpliendo con los estandares éticos establecidos en la investigacion
académica. A continuacion, se detallan los principales aspectos éticos contemplados, abarcando
desde el consentimiento informado hasta la confidencialidad, minimizacion de riesgos y la

integridad y transparencia en la gestion de los datos.

Consentimiento Informado

Cada participante fue debidamente informado sobre los objetivos, métodos, beneficios
potenciales y riesgos del estudio. El proceso de obtencion del consentimiento informado implico
proporcionar a los participantes una explicacion clara y detallada del propésito del estudio, los
procedimientos especificos que se seguirian, y cualquier riesgo o beneficio que pudiera derivarse
de su participacion. Se obtuvo su consentimiento por escrito para asegurar que comprendieran
que su participacion era totalmente voluntaria y que podian retirarse en cualquier momento sin
sufrir ninguna consecuencia negativa. Este procedimiento cumple con las recomendaciones de
(Faden, 1986), quienes enfatizan la importancia de un consentimiento plenamente informado y

voluntario en las investigaciones.
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Confidencialidad y Privacidad

Para proteger la confidencialidad de los participantes, se implementaron varias medidas
rigurosas. Los datos personales fueron anonimizados, utilizando codigos en lugar de nombres u
otros identificadores directos. Ademas, debido a razones de reserva y confidencialidad, no se
divulgara el nombre de la empresa multinacional, ni de la empresa de outsourcing involucradas
en el estudio. Esta decision esta fundamentada en acuerdos de confidencialidad que protegen los
intereses comerciales y estratégicos de las empresas participantes, asi como en la necesidad de
evitar cualquier repercusion negativa que la divulgacion de esta informacion pudiera causar. De
igual manera, aunque se dispone de grabaciones de las entrevistas con los encuestados, no se
revelara su identidad para proteger su privacidad y cumplir con las normativas éticas y legales
aplicables (Sieber, 1992). Estas medidas aseguran que se respete la privacidad de todos los

participantes y se mantenga la integridad de la informacion.

Minimizacion de Riesgos

Se han tomado todas las precauciones necesarias para minimizar los riesgos asociados a la
participacion en este estudio. Las entrevistas fueron disefiadas para ser lo menos intrusivas
posible, evitando preguntas que pudieran causar incomodidad o estrés a los participantes. En
caso de que surgiera alguin tema sensible durante las entrevistas, se manejé con el maximo
cuidado y respeto hacia el bienestar emocional del participante. Estas medidas garantizan que los
riesgos se mantengan al minimo, proporcionando un entorno seguro y respetuoso para todos los
involucrados. La minimizacion de riesgos es una consideracion critica para asegurar que los

participantes no sufran dafio o malestar innecesario durante el estudio.
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Integridad y Transparencia

La integridad y transparencia en la gestion de los datos y la comunicacion de los resultados
son pilares fundamentales de este estudio. Todos los datos recolectados fueron manejados de
manera honesta y transparente, asegurando que los resultados presentados reflejen fielmente los
hallazgos del estudio. Ademas, se mantuvo una comunicacion abierta con todos los interesados,
incluyendo la publicacion de resultados en formatos que permitan la verificacion y replicacion
por otros investigadores. Este enfoque asegura que el proceso de investigacion sea integro y que
los datos se manejen de manera ética y responsable, siguiendo las recomendaciones de (Mertens
D. M., 2009). La integridad y transparencia son esenciales para mantener la confianza en la

investigacion y asegurar que los resultados sean precisos y fiables.

Estas medidas protegen los derechos y el bienestar de los participantes, mantienen la
confidencialidad de la informacion y garantizan la integridad y transparencia en todo el proceso
de investigacion. Al seguir estos principios éticos, el estudio se alinea con los estandares de
investigacion académica, proporcionando un marco solido y respetuoso para la recoleccion y

andlisis de datos.

Instrumento aceptacién y autorizacion

El instrumento de aceptacion y autorizacion, relacionado en el anexo A, esta disefiado para
evaluar, proteger y garantizar la confidencialidad de los datos personales, del entrevistado,
logrando que todos los datos recogidos se traten con el mas alto nivel de confidencialidad. Los

formularios, bases de datos y otros registros solo mostraran cédigos asignados a cada
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participante, sin exponer informacion personal directa. Ademas, se almacenaran en sistemas

seguros con acceso limitado (Spellecy & Busse, 2021).
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4 RESULTADOS

En el analisis de la rotacion de colaboradores en la empresa Multinacional dedicada a la
fabricacion y distribucion de productos para el cuidado personal y cosméticos, resulta
fundamental abordar maltiples aspectos que impactan en la retencién y desempefio del personal
de ventas. Mas alla del proceso de seleccion y contratacion, es esencial considerar una vision
integral que incluya competencias clave para un buen desempefio, como la adaptabilidad, la
capacidad para resolver problemas y el trabajo en equipo, garantizando que los nuevos

colaboradores estén alineados con las expectativas y objetivos organizacionales.

Este andlisis abarca la revision de las fortalezas y debilidades en el reclutamiento, pero
también pone énfasis en otros elementos determinantes para la retencion de talento, como los
programas de formacién, la integracion cultural, el seguimiento al desempefio y las estrategias de
motivacion implementadas por la empresa. La incorporacion de candidatos idoneos no solo
depende de su experiencia técnica, sino también de su capacidad para adaptarse a un entorno

dindmico y exigente, contribuyendo de manera activa al logro de los objetivos comerciales.

Adicionalmente, se evaluard como la identificacion de competencias transversales, tales
como el pensamiento critico y la orientacion a resultados, impacta directamente en la estabilidad
y efectividad del equipo de ventas. El anélisis se apoyara en el uso de indicadores clave de
desempefio (KPIs) que permitiran medir de manera precisa el impacto de las estrategias actuales
en la retencion y desarrollo del talento humano. Con base en los hallazgos, se propondra un
proceso de mejora que no solo optimice la captacion de talento, sino que también refuerce la

formacion, el acompariamiento y las oportunidades de crecimiento para los colaboradores,
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asegurando la estabilidad y éxito del equipo de ventas dentro de un mercado altamente

competitivo.

4.1 Diagnostico Proceso de Outsourcing Dentro de la Empresa.

A continuacion, se presenta un analisis detallado de la entrevista realizada a los
responsables de la gestion del outsourcing y a los colaboradores subcontratados, identificando
los elementos clave que vinculan las practicas de ambas partes en relacion con la retencién del
personal de ventas contratado. Este anélisis aborda las fortalezas y debilidades observadas en el
proceso actual, evaluando como las decisiones y practicas tanto de la empresa como de los
colaboradores influyen en la estabilidad laboral y en la motivacion del equipo. A lo largo de esta
seccion, se examinan las diferentes perspectivas sobre la efectividad de las estrategias
implementadas para asegurar la permanencia de los colaboradores, asi como los desafios que

enfrentan tanto la organizacion como los trabajadores en su dia a dia.

4.1.1 Analisis Del Proceso de Gestién Para la Retencidon Del Personal Por Parte Del
Outsourcing.

El analisis del proceso de gestion enfocado en la retencion del personal de ventas
contratado mediante outsourcing resalta la importancia de contar con un enfoque integral desde
el inicio del proceso de seleccion. Para asegurar un desempefio exitoso, no solo es necesario
evaluar las habilidades técnicas y la experiencia de los candidatos, sino también cualidades clave
como la adaptabilidad, la resolucién de problemas, el pensamiento critico y la capacidad de

trabajar en equipo. Estas competencias deben ser consideradas para asegurar que los
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colaboradores seleccionados estén alineados con los objetivos organizacionales y comerciales de
la empresa Multinacional, lo que facilitara su integracion y contribuira al éxito a largo plazo en

la empresa.

El outsourcing aporta fortalezas significativas, como el acceso a un amplio y diverso
espectro de talento que facilita la captacion de perfiles alineados con las necesidades de la
empresa. Esta diversidad, cuando es gestionada correctamente, mejora la integracion del personal
y fortalece el compromiso con la cultura organizacional. Ademas, el uso de herramientas
tecnoldgicas en la gestion del talento optimiza recursos, reduce tiempos de reclutamiento y eleva

la eficiencia de los procesos.

Sin embargo, el analisis revela areas de mejora en el modelo actual. A pesar de la
inclusién de evaluaciones técnicas y psicotécnicas, los criterios de seleccidn tienden a priorizar
aspectos tradicionales como la experiencia y la presentacion personal, o que puede pasar por
alto competencias transversales cruciales. Esta limitacion, junto con la ausencia de un programa
robusto de integracion y capacitacion, afecta la satisfaccion laboral, el compromiso inicial y, por
ende, la retencion del personal de ventas. Esto resulta en un incremento de los costos operativos
debido a la rotacion constante y la necesidad recurrente de reclutar y capacitar nuevos

colaboradores.

Para identificar con mayor precision estas debilidades, se utiliza una Matriz de
Evaluacion de Factores Internos (EFI), la cual analiza las fortalezas y debilidades del proceso de
outsourcing relacionado con la prestacion del servicio a la empresa Multinacional, considerando

su impacto en aspectos clave como la contratacion, la capacitacion y la gestion de la rotacion de
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colaboradores. La matriz no solo evalUa la efectividad de la colaboracion entre el outsourcing y

la empresa Multinacional, sino también como los procesos actuales pueden ser optimizados para

alinear mejor las expectativas de ambas partes. Este analisis permite identificar cuellos de

botella, realizar ajustes estratégicos y asegurar que el outsourcing contribuya de manera efectiva

a la estabilidad y el desempefio del equipo de ventas.

Es esencial un enfoque estandarizado y coherente que articule todos los aspectos

evaluados: competencias necesarias, eficiencia del outsourcing, estrategias de integraciéon y

desarrollo, y el uso de herramientas como la Matriz EFI para la toma de decisiones informadas.

Esto permitira a la empresa Multinacional optimizar su proceso de gestion del talento humano y

responder eficazmente a las demandas de un entorno empresarial dindmico y desafiante.

Tabla 1. Matriz EFI

outsourcing

FACTORES CLAVES INTERNOS Peso | Evaluacién | Ponderacion

FORTALEZAS

Reconocimiento de marca y posicionamiento solido en 0.10 3 0.3

el mercado

Pr_oductos de calidad que generan lealtad por parte del 0.09 35 0.315

cliente

Experlle_nma en el mercado del cuidado personal y 0.08 3 0.24

cosmeticos

Procesos de seleccion tecnificados 0.07 3.2 0.224

Colaboracidon con proveedores estratégicos 0.06 2.8 0.168

Subtotal fortalezas 0.40 1.247
DEBILIDADES

Escasa transparencia en la comunicacién interna 0.15 1.2 0.18

Colaboracion débil entre empresa y proveedor de 0.13 15 0.195
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Falta gle p_r,ograma_ls de desarrollo profesional y 0.10 16 0.16
capacitacion continua
Eliminacion de recursos promocionales y herramientas 0.10 ) 0.2
para el personal de ventas ' '
Def|C|enc!as en la cultura organizacional y sentido de 0.12 18 0.216
pertenencia
Subtotal debilidades 0.6 0.951

Total 1 2.198

Una vez realizada la matriz, se identifican limitaciones en el desarrollo profesional de los
colaboradores tercerizados, donde la baja participacidén en programas de capacitacion genera una
brecha entre las habilidades requeridas y las desarrolladas. Esta desconexién limita el potencial
del personal y su capacidad para enfrentar los retos de un entorno competitivo. Como resultado,
se plantea la necesidad de fortalecer los programas de formacion continua e integracion cultural

para maximizar el compromiso y el desempefio de los colaboradores.

El resultado de la aplicacion de la matriz presenta un analisis integral de los factores
internos clave que afectan a la empresa Multinacional en cuestion. En términos generales, la
matriz esta dividida en dos grandes bloques: fortalezas y debilidades, con la ponderacion total de
1, distribuida entre ambas caracteristicas. Las fortalezas suman una ponderacién de 0.40, lo que
sugiere que, aunque la empresa tiene aspectos positivos en su funcionamiento, las debilidades,
con una ponderacién de 0.60, tienen un mayor peso en la evaluacion, reflejando que las areas
criticas requieren atencion urgente. La puntuacion ponderada total, que da como resultado un
2.198, sefiala que, aunque la empresa tiene aspectos sélidos, las areas de mejora son
considerablemente mas determinantes para el éxito futuro, especialmente en lo que respecta a la

comunicacion, la colaboracion y la capacitacion del personal.
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En cuanto a las fortalezas, la empresa se beneficia de un reconocimiento de marca y un
posicionamiento solido, lo que representa una ventaja competitiva clave en el mercado. Este
factor se valora con una evaluacién de 3.0 y tiene la ponderacion mas alta dentro de las fortalezas
(0.10), lo que indica que es uno de los elementos mas fuertes de la empresa. La presencia de
productos de calidad que fomentan la lealtad del cliente también es un punto destacado, con una
puntuacion evaluada de 3.5, lo que refuerza la confianza del consumidor en la marca. Aunque la
experiencia en el mercado de belleza y cosméticos es importante, se evalué con un 3.0, lo que
denota una fortaleza mas moderada, pero igualmente significativa. La tecnificacion de los
procesos de seleccion también es una ventaja importante, ya que permite una mejor gestion del
talento humano, aunque se valora ligeramente por debajo de las demaés fortalezas con un 3.2.
Finalmente, la colaboracion con proveedores estratégicos, que es una ventaja para la empresa,
recibe la evaluacion mas baja dentro de las fortalezas con un 2.8, lo que sugiere que hay areas de

mejora en esta colaboracion.

Respecto a las debilidades, la escasa transparencia en la comunicacién interna emerge
como el factor mas critico, con la ponderacion mas alta (0.15) y la evaluacién mas baja (1.2), lo
que refleja que la falta de claridad y apertura en los procesos de comunicacion esta
profundamente afectando la dindmica interna de la empresa. Esta debilidad se relaciona
directamente con la alta rotacion de personal y desmotivacién, ya que los colaboradores no
reciben informacidn adecuada sobre cambios importantes y, por lo tanto, no se sienten
comprometidos con la empresa. La colaboracion limitada entre la empresa y sus proveedores
también presenta una debilidad significativa, con una ponderacion de 0.13 y una evaluacién de

1.5, lo que indica que la falta de interaccion estrecha con los proveedores afecta la eficacia y
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eficiencia de los procesos internos, especialmente en ventas y suministro de recursos clave. Las
deficiencias en la cultura organizacional y el sentido de pertenencia son también una debilidad

considerable, evaluada en 1.8 con una ponderacion de 0.12. Esto refleja la falta de un ambiente
laboral cohesionado y motivador, lo que disminuye la lealtad de los colaboradores y aumenta la

posibilidad de rotacion.

La falta de capacitacion continua y desarrollo profesional es otra debilidad destacada, que
afecta la motivacion y el desempefio de los colaboradores, especialmente en las nuevas
contrataciones. Esto se evalta en 1.6, con una ponderacion de 0.10, lo que subraya la
importancia de invertir en la formacién y el desarrollo del personal. Finalmente, la escasez de
recursos promocionales para ventas, que afecta la interaccion con los clientes y las ventas en si,
se evallUa con una puntuacién de 2.0 y una ponderacion de 0.10. Esto muestra que, aunque este
factor no es tan critico como la falta de comunicacion o la colaboracion con proveedores, sigue

siendo una debilidad relevante para el éxito comercial.

4.1.2 Diagnéstico Desde la Perspectiva de Colaboradores.

Este analisis se realiza con el objetivo de comprender a profundidad la perspectiva de los
colaboradores subcontratados, quienes enfrentan retos especificos en su dia a dia. Con esta
entrevista, se identificaron siete factores criticos que impactan en la motivacion y retencion del
personal, claves para abordar y mejorar la situacion actual del equipo: Desconexion y
desmotivacion, falta de organizacion en la gestion de ventas, falta de recursos y apoyo para

ventas, cambios en la estructura de personal y reduccion de beneficios, escasa comunicacion y
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retroalimentacion, y por ultimo, desarrollo profesional y oportunidades de crecimiento. A

continuacion, se procede a profundizar en cada una de ellas

Desconexion y desmotivacion: La empleada entrevistada manifesto una creciente
desconexién hacia la empresa Multinacional en la que ha trabajado durante cuatro afios. Segun
sus palabras, "al principio estaba emocionada por trabajar en una empresa de renombre, pero con
el tiempo la falta de comunicacién y apoyo entre los equipos ha ido minando mi motivacion", lo
que indica que la falta de una comunicacion efectiva y el escaso apoyo por parte de la empresa
ha afectado negativamente su compromiso y satisfaccion laboral. Luego complementa: “A pesar
de que he cumplido con mis metas, no he recibido reconocimiento ni se ha tomado en cuenta mi
opinion en decisiones importantes. Esto me ha hecho sentir como si mi trabajo no tuviera
impacto real, lo cual genera una sensacion de estar desconectada de la mision y vision de la
empresa.” Esto refleja una ausencia de estrategias de motivacion y reconocimiento, elementos
cruciales para mantener la conexién emocional de los colaboradores con la cultura

organizacional y sus objetivos a largo plazo.

Asi mismo sefiala, que anteriormente existia una mayor interaccion y consideracion hacia
los colaboradores subcontratados, particularmente en eventos como los lanzamientos de
productos. Sin embargo, con el tiempo, ha disminuido el nivel de atencidn y apoyo, lo cual ha

deteriorado su motivacién y el sentido de pertenencia hacia la empresa.

Esta falta de conexion emocional con la empresa y la percepcidn de ser un "nimero mas"
dentro de una estructura corporativa demasiado jerarquica fueron destacados como factores clave

de su desmotivacion. La empleada también indicé que "el ambiente laboral se ha vuelto tenso, no
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se fomenta el trabajo en equipo y no veo un futuro claro dentro de la organizacion, lo que me

hace pensar en buscar otras oportunidades".

Falta de organizacion en la gestion de ventas: Uno de los problemas mas criticos que la
empleada menciono durante la entrevista fue la falta de organizacién en la asignacion de las
metas de ventas, lo que ha generado una gran frustracion y desconfianza en el sistema de gestion
de la empresa. Segin comento, “en los ultimos cuatro meses, nunca he recibido mi cuota de
ventas a tiempo. A veces la asignacion llega con retrasos de una o dos semanas, y eso afecta

directamente la forma en que organizo mi trabajo y mis objetivos personales”.

La entrevistada explicé que esta falta de claridad en la asignacion de metas tiene
repercusiones no solo en su rendimiento econémico, sino también en su motivacion y
satisfaccion laboral. "Cuando no recibo mis objetivos con tiempo, es dificil planificar
adecuadamente mis estrategias de ventas. Y como las comisiones son un porcentaje de las ventas
alcanzadas, el retraso en la asignacion de metas también significa un retraso en el pago de mi

comision, lo que afecta mi estabilidad financiera", sefialo.

Ademas, la entrevistada hizo hincapié en que este desorden genera incertidumbre dentro
del equipo de ventas. Comento6 que "muchos compafieros comparten la misma preocupacion, ya
que el no saber con certeza qué se espera de nosotros a menudo nos lleva a cometer errores 0 a
trabajar sin un enfoque claro". Esta situacién, segun sus palabras, crea un ambiente de trabajo

tenso y desorganizado, que afecta tanto el rendimiento individual como el del equipo en general.
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Ahora bien, la remuneracion adecuada es crucial para mantener la motivacion y el
compromiso de los colaboradores, especialmente en areas de ventas, donde el desempefio esta
directamente relacionado con los resultados obtenidos. Cuando los colaboradores no reciben una
compensacion justa y oportuna, como en el caso de la asignacion tardia de metas y el retraso en
el pago de comisiones, se genera un ambiente de incertidumbre y desconfianza que impacta
directamente en su motivacion y productividad. El no contar con una estructura de remuneracion
clara y eficiente puede llevar a los colaboradores a sentirse desvalorizados, afectando no solo su
desempefio individual, sino también la dinamica del equipo en general. En el contexto de la
problematica que hemos venido analizando, la falta de organizacion en la asignacion de metas de
ventas y la remuneracion relacionada crea un circulo vicioso de desmotivacion y frustracion, lo
que contribuye a un aumento en la rotacién del personal y a la disminucion de la satisfaccion

laboral.

Falta de recursos y apoyo para ventas: Durante la entrevista, la empleada destacé como
un factor determinante en su frustracion laboral la escasez de recursos materiales que
tradicionalmente habian apoyado su trabajo de ventas. Anteriormente, los colaboradores
contaban con herramientas promocionales esenciales, como premios y productos de prueba, que
facilitaban la interaccion directa con los clientes. Estos recursos no solo mejoraban la experiencia
del cliente, sino que también aumentaban las oportunidades de cierre de ventas al permitir que

los vendedores pudieran ofrecer productos tangibles y crear un sentido de valor agregado.

"Antes, cuando teniamos productos para dar como prueba o premios como incentivos, las

ventas fluian mucho mas féciles, ya que generdbamos un vinculo mas cercano con el cliente”,
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explico la entrevistada. "Estas herramientas hacian que los clientes se sintieran méas seguros de
comprar, porque podian probar el producto antes de decidirse a comprarlo, o al recibir un premio

sentian que estaban obteniendo algo extra", agregd.

La escasez de estas herramientas promocionales también ha incrementado la sensacion de
desmotivacion dentro del equipo. La entrevistada coment6 que "antes, sabiamos que el tener
estas herramientas nos permitia ser més efectivos. Ahora, al no contar con nada méas que nuestras

palabras, nos sentimos limitados".

Ademas, esta situacion afecta directamente los resultados de ventas. "Es evidente que el
numero de ventas ha disminuido. La falta de incentivos y la imposibilidad de ofrecer una prueba
directa de los productos han afectado la respuesta de los clientes, quienes prefieren alternativas
donde puedan ver y probar lo que estdn comprando™, agregd. Esto no solo perjudica a los
vendedores en términos de ingresos (ya que los premios y productos de prueba solian vincularse
a su comision), sino que también impacta en el desempefio general de la empresa, que se ve

reflejado en la reduccidn de la satisfaccidn del cliente y la disminucion de la fidelizacion.

En resumen, la falta de recursos materiales ha colocado a los vendedores en una situacion
mucho mas dificil, donde la creatividad y el conocimiento se han vuelto insuficientes para
compensar la ausencia de herramientas que facilitaran la venta. Esto ha generado una carga
adicional para el equipo de ventas, reduciendo tanto su eficiencia como la calidad de la
interaccion con los clientes, lo que finalmente impacta negativamente en los resultados generales

de ventas.
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Cambios en la Estructura de Personal y Reduccién de Beneficios: Durante la
entrevista, se menciono que uno de los factores que méas ha impactado la motivacion y
satisfaccion laboral del equipo es la dréstica reduccién de personal. En un corto periodo de
tiempo, la empresa Multinacional paso6 de contar con una planta de més de 100 colaboradores a
reducir su plantilla en un 50%. Esta disminucion en el nimero de trabajadores ha creado un
ambiente de inseguridad y desconfianza entre los colaboradores, quienes sienten que su

continuidad en la empresa esté en peligro.

"Es preocupante saber que, después de tanto tiempo trabajando aqui, ahora somos mucho
menos en el equipo. La constante reduccion de personal nos hace sentir que nuestra estabilidad
esta en juego”, expreso una de las entrevistadas. La incertidumbre sobre el futuro laboral es una
de las principales preocupaciones, ya que la falta de comunicacion clara sobre las razones de
estos recortes hace que los colaboradores se cuestionen constantemente si su puesto pudiera ser

el siguiente en ser eliminado.

La situacion se ve intensificada por la eliminacion de beneficios importantes, como el
"bono de belleza™, el cual habia sido una de las compensaciones adicionales que ayudaban a
mantener la motivacién y bienestar del personal. "El bono de belleza era algo que valorabamos
mucho, porgue no solo nos ayudaba econémicamente, sino que también era una manera de sentir
que la empresa reconocia nuestro esfuerzo y dedicacion. Con su eliminacion, sentimos que nos

estan quitando un apoyo significativo", comentd la entrevistada.

Ambas situaciones, la reduccién del personal y la eliminacion de beneficios, contribuyen

significativamente a la percepcion generalizada de que la empresa Multinacional esta
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descuidando a su personal subcontratado. La falta de estabilidad laboral, la eliminacion de
beneficios y la falta de reconocimiento por antigiiedad refuerzan la idea de que la empresa no
valora adecuadamente el esfuerzo y la lealtad de sus colaboradores. Este ambiente de
incertidumbre y desconfianza afecta directamente la motivacion de los colaboradores, lo que
puede tener consecuencias negativas tanto en el desempefio individual como en la productividad

general del equipo.

Escasa Comunicacion y Retroalimentacion: Los entrevistados destacan que la
comunicacion con sus supervisores inmediatos es insuficiente y deficiente. A pesar de expresar
sus inquietudes y necesidades a través de diferentes canales, como reuniones informales, correos
electronicos o incluso mensajes directos, sienten que sus solicitudes no son atendidas de manera
efectiva. Como menciond uno de los entrevistados, "hemos repetido varias veces nuestras
preocupaciones, pero parece que se pierden en el aire; nunca vemos cambios concretos". Esta
falta de respuesta crea un ambiente donde los colaboradores se sienten ignorados, lo que aumenta

su frustracién y desmotivacion.

Ademas, los colaboradores no reciben la retroalimentacion constructiva que necesitan para
mejorar en sus funciones. En lugar de reconocimiento por los logros alcanzados, la
comunicacion de la empresa Multinacional ha estado centrada en la correccién de errores.
"Siempre que cometemos un error, nos lo hacen saber de inmediato, pero nunca nos indican lo
que hemos hecho bien. Es como si solo viéramos lo negativo y nunca se valore lo positivo",

coment6 una de las entrevistadas. Este enfoque ha generado un sentimiento generalizado de que
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los esfuerzos de los colaboradores no son reconocidos, lo que impacta directamente en su

motivacion y en su disposicidn para seguir contribuyendo de manera activa.

La falta de retroalimentacion positiva también ha llevado a una desconexion méas
profunda con la empresa. La escasa comunicacion refuerza la sensacion de que los colaboradores
no estan siendo considerados ni involucrados en los procesos que afectan su dia a dia. "Es como
si estuviéramos trabajando en un vacio; no sabemos qué piensan sobre nuestro trabajo ni qué
esperan de nosotros. Nos sentimos desconectados de las decisiones que se toman en la empresa y

que afectan nuestra rutina™, expresé otro de los entrevistados.

Esta falta de involucramiento en las decisiones que impactan directamente en su labor
diaria refuerza la sensacion de alienacion dentro de la empresa. Los colaboradores sienten que no
tienen voz en los cambios que se implementan, lo que genera un ambiente de desconfianza 'y
falta de compromiso hacia la organizacion. Como uno de los entrevistados afirmo, “La falta de
comunicacion efectiva nos hace sentir que no somos parte de lo que esta pasando en la empresa,
y eso afecta no solo nuestra productividad, sino también nuestra motivacion para seguir

adelante”.

Desarrollo Profesional y Oportunidades de Crecimiento: Durante la entrevista, la
empleada expresd que, a pesar de su tiempo en la empresa, no ha tenido acceso a oportunidades
claras de desarrollo profesional. Sefial6 que, aungue el cargo de supervision seria el siguiente
paso natural en su carrera, esta destinado a perfiles mas altos, sin que la empresa Multinacional
ofrezca programas de capacitacion que preparen a los colaboradores actuales para asumir roles

mas altos. Comentd: "Me esfuerzo cada dia, pero no veo cémo podria escalar dentro de la
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empresa. Siempre me dicen que necesito mas experiencia o formacion, pero nunca se me ofrece

la oportunidad de obtenerla aqui."

La falta de formacion continua ha sido otro obstaculo relevante. En el pasado, la empresa
organizaba programas formativos que ahora han sido eliminados o restringidos, afectando la
calidad del trabajo. Esta deficiencia es méas notoria entre las nuevas empleadas, quienes no
cuentan con la preparacion adecuada para desarrollar sus tareas de manera eficiente. "Las nuevas
compafieras se sienten perdidas porque no tienen la orientacion necesaria, lo que impacta su

confianza y la calidad de los resultados", agregé la entrevistada.

La ausencia de incentivos, la falta de reconocimiento y la carencia de un plan claro de
crecimiento estdn minando su motivacion. La entrevistada manifesto sentirse atrapada, sin
posibilidades de avanzar, lo que contribuye a la rotacion de personal. La desconexion entre la
empresa y su personal subcontratado, junto con la falta de apoyo y de comunicacion sobre las
oportunidades de desarrollo, ha creado un ambiente laboral desalentador. La empleada concluyd
que, si no hay cambios, muchos colaboradores buscaran nuevas oportunidades, ya que no pueden

permanecer estancados sin perspectivas de crecimiento.

4.2 Enfoque Propuesto Para la Gestion de la Retencion del Personal de Ventas

El anélisis realizado sobre el proceso de reclutamiento y seleccion en la empresa
Multinacional evidencia un enfoque centrado en la incorporacion de candidatos que no solo
cumplan con las competencias técnicas necesarias, sino que también se alineen con la cultura

organizacional. No obstante, se identificaron importantes desafios en la experiencia de los
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colaboradores desde su incorporacion, lo cual genera frustracion y desmotivacion, afectando
directamente su compromiso y desempefio. Para abordar estas problemaéticas, resulta
imprescindible implementar un enfoque integral que permita optimizar tanto la seleccion como la

retencion de personal, garantizando asi una mayor estabilidad y satisfaccion laboral.

Se han identificado tres estrategias clave que deben implementarse para mejorar el
desempefio y la motivacién del equipo. Estas estrategias se enfocan principalmente en la
optimizacion del proceso de seleccion, el establecimiento de programas de capacitacion continua
y la mejora de la comunicacion interna entre los equipos. Sin embargo, antes de profundizar en
cada una de estas actividades, es importante considerar una serie de factores adicionales que
también desempefian un papel esencial en el éxito de estas estrategias. Aspectos como la correcta
asignacion de incentivos, la claridad en la definicion de metas y la creacion de un sistema
eficiente de seguimiento y retroalimentacion, deben ser atendidos paralelamente para que las
estrategias principales funcionen de manera efectiva y logren los objetivos deseados en la

retencion del personal.

Es esencial disefiar un programa de integracion estructurado para facilitar la adaptacion
de nuevos colaboradores, que incluya capacitaciones sobre la misién, vision y valores de la
empresa, asi como la asignacion de mentores para acompafarlos en sus primeros meses.
Ademas, se sugiere incorporar herramientas como entrevistas conductuales y dindmicas grupales
para evaluar tanto las competencias técnicas como la alineacién cultural de los candidatos.
Optimizar los tiempos de reclutamiento mediante plataformas digitales también es crucial para

responder rapidamente a las demandas del mercado.
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Por otro lado, es urgente fortalecer la capacitacion continua y las oportunidades de
desarrollo profesional. La falta de programas de formacion ha afectado la calidad del trabajo y
las expectativas de crecimiento. Se propone implementar un plan integral que incluya tanto el
desarrollo técnico como el de habilidades blandas, preparando a los colaboradores para asumir
roles de mayor responsabilidad. Ademas, se recomienda reintroducir beneficios como el "bono
de belleza" y establecer incentivos por antigiiedad y desempefio para mejorar la motivacion y

satisfaccion laboral.

La carencia de recursos promocionales constituye otro obstaculo critico que afecta la
eficacia de las actividades de ventas. La eliminacion de premios y productos de prueba ha
reducido las herramientas con las que el personal interactta con los clientes, limitando su
capacidad para alcanzar los objetivos establecidos. Es esencial reintroducir estos recursos,
acompariados de un sistema transparente de incentivos basado en metas alcanzadas, que fomente

el compromiso del equipo y mejore los resultados comerciales.

De igual manera, es necesario garantizar que el personal encargado del proceso de
reclutamiento cuente con la preparacion adecuada. Para ello, se sugiere implementar programas
de formacidn especializados en técnicas avanzadas de evaluacion, con el propdsito de asegurar
procesos mas efectivos y alineados con los objetivos organizacionales. Ademas, involucrar a
estos profesionales en el seguimiento y acompafiamiento del personal recién ingresado permitira
identificar oportunidades de mejora y ajustar las estrategias de seleccidn segun las necesidades

del equipo.
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Asimismo, se hace importante reforzar la cultura organizacional, promoviendo un entorno
laboral positivo que motive al personal y fortalezca su sentido de pertenencia. La organizacion
debe priorizar actividades de integracion, tales como reuniones de equipo, celebraciones de
logros y espacios de retroalimentacion, que permitan construir relaciones sélidas entre los
colaboradores y sus supervisores. Igualmente, fomentar la participacion de los colaboradores en
decisiones estratégicas que contribuird a incrementar su compromiso y alineacion con los

objetivos de la empresa.

La implementacion de estas acciones, asi como la aplicacién de los conceptos
mencionados, resultan aspectos claves a considerar y tener en cuenta para correcta aplicacion de
las siguientes estrategias planteadas, buscando de esta manera que estas tengan resultados

optimos en la resolucion de la problematica expuesta.

4.2.1 Mejoras en el Proceso de Contratacion

A partir del diagndstico realizado, se identificaron areas clave que requieren ser
fortalecidas para mejorar la eficiencia del proceso de contratacion en el area de ventas de la
empresa Multinacional. Desde la perspectiva gerencial, se resalto la importancia de contar con
un proceso de seleccidn agil y bien estructurado que no solo cubra las vacantes de manera
eficiente, sino que también asegure la incorporacion de candidatos que compartan los valores de
la empresa y estén comprometidos con sus objetivos estratégicos. En el ambito operativo, se
encontro que los criterios de seleccion tradicionales, centrados principalmente en la experiencia

y presentacion personal, a menudo no identifican habilidades esenciales como la adaptabilidad,
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la proactividad y la capacidad de trabajar en un entorno dinamico, lo que afecta la retencién y el

rendimiento del equipo de ventas.

Como resultado de estas observaciones, la mejora en el proceso de contratacion se ha
consolidado como una estrategia central para mejorar la calidad del personal y reducir la
rotacion. Este proceso debe centrarse en una evaluacion integral que considere no solo las
habilidades técnicas, sino también las habilidades interpersonales y la alineacion cultural con la
organizacion. Se enfatiza la necesidad de incluir en el perfil ideal al personal de ventas aquellos
candidatos con experiencia minima de tres afios en ventas, habilidades avanzadas en
comunicacion y negociacioén, y un conocimiento profundo de los productos y servicios de la
empresa. Ademas, la adaptabilidad, la orientacion a resultados y la ética profesional son
cualidades indispensables para fortalecer las relaciones comerciales y promover una experiencia

positiva tanto para el cliente como para el equipo interno.

Incrementar la colaboracion entre las partes en el disefio e implementacion de programas
de capacitacion seria esencial para fortalecer las competencias del equipo y facilitar el logro de
objetivos de retencion a largo plazo. Este analisis, basado en herramientas estratégicas, permitira
identificar las variables clave y los puntos criticos en el proceso de seleccidn y capacitacion,

promoviendo una gestién mas eficaz del talento.

La implementacion de estos cambios permitira que la empresa Multinacional cuente con
un equipo de ventas mas competente, comprometido y alineado con sus valores organizacionales.

Con una contratacion mas precisa y estratégica, se busca no solo mejorar la eficiencia operativa,
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sino también contribuir a una mayor satisfaccion laboral, lo que, a su vez, impactara

directamente en la estabilidad y éxito de la empresa en el largo plazo.

4.2.2. Estrategia de Seguimiento a Través de KP1'S

La estrategia de seguimiento y capacitacion de nuevos colaboradores es esencial para
asegurar su integracion exitosa en la empresa Multinacional, particularmente en el area de
ventas. Este enfoque integral, que comienza desde el momento en que los colaboradores son
contratados, tiene como objetivo crear un ambiente de aprendizaje continuo y facilitar la
adaptacion a la cultura organizacional. La importancia de esta estrategia radica en que, al
asegurar que los colaboradores comprendan no solo las habilidades técnicas necesarias para el
puesto, sino también los valores fundamentales de la empresa, se fomenta un sentido de
pertenencia y compromiso desde el inicio. Esto es crucial no solo para la retencion de talento,
sino también para alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa, como la optimizacion de

procesos y la mejora del rendimiento general del equipo de ventas.

El proceso de capacitacion se complementa con un seguimiento constante del desempefio
de los colaboradores, lo cual se realiza mediante evaluaciones periddicas que permiten identificar
areas de mejora y ajustar las estrategias de formacion segun las necesidades individuales. Estas
evaluaciones son una herramienta clave para medir el progreso y asegurar que los colaboradores
reciban la orientacion adecuada en su proceso de aprendizaje. Sin embargo, aunque el
seguimiento ya esta implementado, es evidente que el proceso debe mejorarse y volverse mas

preciso. La implementacion de un sistema de medicion mas detallado y ajustado a las
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caracteristicas de cada empleado permitira identificar de forma méas efectiva las brechas de
conocimiento y las areas especificas en las que cada colaborador necesita apoyo adicional. Con
este enfoque mas detallado, no solo se incrementara la motivacion y el rendimiento, sino que
también se contribuira a reducir la rotacion de personal, creando un ambiente de mejora continua

y de mayor satisfaccion laboral.

De este modo, la estrategia de seguimiento y capacitacion, al ser mejorada y méas
personalizada, no solo ayudara a fortalecer la capacidad técnica de los colaboradores, sino que
también facilitara su crecimiento dentro de la empresa, alineandose con sus metas profesionales
y las de la organizacion. Esto permitird que la empresa tenga un equipo de ventas mas
competente, motivado y comprometido, contribuyendo a la consecucion de sus objetivos a largo

plazo.
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llustracion 1. KPIs Propuestos
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Ademas, la implementacion de KPIs (indicadores clave de desempefio) especificos
permite medir la efectividad de la estrategia de seguimiento y capacitacién, ayudando a
optimizar tanto los procesos de formacion como la retencion de talento. Estos indicadores

incluyen:

Tasa de Retencidn de Personal: El indicador mide el porcentaje de retencion del

personal de ventas, utilizando la formula:
(NUmero de vendedores que permanecen en la empresa / Numero total de vendedores) x 100.

Este indicador tiene un peso del 15% en los objetivos establecidos, y se proyecta lograr
una reduccion del indice de rotacion del personal entre un 5% y un 10% en un plazo de seis

meses, promoviendo asi la estabilidad laboral y el fortalecimiento del equipo de ventas.
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Tiempo de Contratacion: El indicador evalla el tiempo promedio transcurrido desde la

publicacion de una vacante hasta la contratacion del candidato, utilizando la férmula:
Tiempo total de contratacién / NUmero de contrataciones.

Con un peso del 10% en los objetivos generales, este indicador busca reducir
significativamente el tiempo de contratacién, con el propésito de cubrir las vacantes de manera
maés eficiente y evitar impactos negativos en la productividad de los puntos de venta durante los

préximos tres trimestres.

Satisfaccion del Empleado: Este indicador se evallUa a traves de encuestas aplicadas de
manera periddica, con el fin de medir la percepcion de los empleados respecto a diversos
aspectos del entorno laboral. Los resultados de estas encuestas se consolidan en un promedio de
las calificaciones obtenidas, lo que permite contar con una vision integral y cuantificable de los

niveles de satisfaccion del equipo.

Con un peso del 12% en el conjunto de objetivos estratégicos, este indicador tiene como
propdsito principal aumentar el indice de satisfaccion de los empleados. Esto incluye trabajar en
areas clave como el fortalecimiento de la percepcion positiva del ambiente de trabajo, la mejora
en los canales de comunicacion interna y la promocion de un trato respetuoso y equitativo en

todos los niveles de la organizacion.

La meta establecida es lograr un impacto positivo en los proximos seis meses, asegurando
que las medidas implementadas no solo mejoren la experiencia laboral de los empleados, sino

que también contribuyan al fortalecimiento del compromiso organizacional y la productividad
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general. Este enfoque proactivo permitira a la empresa identificar areas de mejora y garantizar un

ambiente de trabajo que motive y retenga el talento humano.

Eficiencia de la Capacitacion: Este indicador analiza el impacto de las capacitaciones en
el rendimiento de los colaboradores, comparando su desempefio antes y después de recibir
formacion. La evaluacion se realiza a través de métricas clave que permitan medir el progreso en

habilidades, conocimientos técnicos y efectividad en el cumplimiento de objetivos laborales.

Con un peso del 8% dentro de los objetivos estratégicos, el propdsito de este indicador es
ampliar y fortalecer el proceso de capacitacion organizacional. Esto incluye contar con personal
altamente capacitado que pueda liderar y ejecutar programas de formacion dirigidos al equipo de
nuevos ingresos. El enfoque esta en mejorar la percepcion de los colaboradores en cuanto a su
conocimiento del producto, las técnicas de ventas y la identificacion y gestion efectiva de

diferentes tipologias de clientes.

La meta establecida es implementar y optimizar estas capacitaciones en un periodo de
seis meses, buscando no solo elevar los niveles de competencia técnica, sino también potenciar la
confianza y eficacia de los colaboradores en el desarrollo de sus funciones. Este esfuerzo tiene
como fin Gltimo garantizar un equipo mas preparado y alineado con los estandares de desempefio
de la organizacidn, contribuyendo al logro de objetivos comerciales y al fortalecimiento del

talento humano.

Tasa de Finalizacion del Periodo de Prueba: Este indicador mide el porcentaje de

vendedores gque logran completar satisfactoriamente su periodo de prueba, utilizando la formula:
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(NUmero de vendedores que completan el periodo de prueba / Numero total de nuevos

vendedores) x 100.

Con un peso del 10% dentro de los objetivos estratégicos, este indicador tiene como
objetivo principal garantizar la incorporacion de personas idéneas para los roles de ventas,
asegurando que los nuevos colaboradores posean las competencias y habilidades necesarias para

desempefiar sus funciones de manera eficiente y alineada con los estandares de la organizacion.

La meta planteada es consolidar un equipo de ventas mas fuerte y estable en los préximos
seis meses, mediante procesos de seleccion mas efectivos, acompafiamiento durante el periodo
de prueba y capacitaciones dirigidas a fortalecer las competencias clave. Este enfoque no solo
busca reducir la rotacion durante las etapas iniciales, sino también optimizar los recursos
invertidos en la contratacion y formacion, contribuyendo al crecimiento sostenible del equipo

comercial y al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Rotacién de Personal: Este indicador permite identificar areas clave de mejora en la
retencion de colaboradores, midiendo la tasa de salida del personal. A través del anélisis de este
dato, se obtienen insights que facilitan la implementacion de estrategias especificas para reducir

la rotacion y fortalecer el compromiso del equipo.

El monitoreo constante de estos KPIs, combinado con un proceso de capacitacion
disefiado a la medida de las necesidades del equipo de ventas, contribuye significativamente a
fortalecer la efectividad del proceso de integracion y retencion. Esto no solo mejora el
desempefio individual y colectivo, sino que también fomenta la estabilidad laboral dentro de la

organizacion, creando un ambiente mas propicio para el desarrollo profesional.
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Con un peso del 7% dentro de los objetivos estratégicos, este indicador tiene como meta
ampliar los programas de capacitacion y desarrollo profesional en los proximos tres meses. Este
esfuerzo se centra en incrementar la percepcion positiva de los colaboradores respecto a las
oportunidades de formacion, alineando sus expectativas con los objetivos de la organizacion. Al
fortalecer las capacidades del equipo de ventas, se busca un impacto directo en la satisfaccion
laboral y en los resultados comerciales, asegurando un equilibrio entre el crecimiento individual

y el éxito organizacional.

4.2.3. Proceso de Comunicacion Asertiva a Través de Innovacion Tecnologica

En la actualidad, el uso de aplicaciones estratégicas en la gestion del talento humano se ha
convertido en una herramienta esencial para las empresas que buscan mejorar la comunicacion
interna, fortalecer el compromiso de sus colaboradores y optimizar los recursos dedicados a la
capacitacion y desarrollo del personal. La implementacion de esta tecnologia no solo permite una
comunicacion clara y consistente de los valores y objetivos organizacionales, sino que también
facilita la creacion de un ambiente de trabajo positivo y colaborativo que promueve la
productividad y la retencion del talento, aprovechando que la Multinacional cuenta a nivel global
con una aplicacion tecnoldgica la cual se podria desarrollar para las necesidades presentadas

actualmente.

La siguiente tabla presenta un esquema detallado que explora los beneficios clave de esta
aplicacion, su implementacion estratégica y su impacto en la gestion del talento humano. En ella,

se describen tanto las mejoras especificas que la aplicacion aporta al proceso de gestion de
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personal, como los pasos necesarios para una implementacion efectiva y las métricas de

evaluacion que permiten a la empresa monitorear el impacto en tiempo real.

Tabla 2. Beneficios de la aplicacion

Categoria

Descripcion

Beneficios de la Aplicacion

Comunicacion
Consistente

La aplicacion garantiza que los valores, politicas y directrices
estratégicas de la empresa se transmitan de manera coherente en
todos los canales y puntos de contacto. Este enfoque integrado
fortalece la identidad corporativa, asegurando que cada mensaje
sea claro y uniforme, lo que contribuye a consolidar la
percepcidn positiva de la marca. Una comunicacion consistente
fomenta una mayor alineacion entre los colaboradores y los
objetivos organizacionales, mejorando la cultura corporativa y
asegurando que todos los miembros del equipo comprendan el
proposito y la misién de la empresa.

Reconocimiento y
Recompensas

La aplicacidn facilita la implementacion de un sistema de
reconocimiento efectivo y justo, lo que permite a los lideres de
ventas valorar los logros individuales y del equipo de manera
oportuna. Al proporcionar recompensas y reconocimientos, la
plataforma aumenta la motivacion de los colaboradores,
fortaleciendo su sentido de pertenencia y compromiso con la
empresa. Esta practica, al ser coherente y transparente,
contribuye al desarrollo de un ambiente de trabajo més positivo,
en el cual los colaboradores se sienten valorados y apreciados por
su esfuerzo y contribucion.

Mayor Comprension y
Compromiso

Una comunicacién personalizada, clara y enfocada a las
necesidades de los colaboradores es clave para incrementar el
nivel de comprensién de los objetivos estratégicos de la empresa.
Al utilizar la aplicacion para enviar mensajes alineados con las
expectativas de cada empleado, la empresa Multinacional mejora
no solo el entendimiento de los valores y metas organizacionales,
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sino también el compromiso de los colaboradores. La plataforma
actlia como un canal directo y eficiente para que los
colaboradores se conecten con la vision empresarial, lo que
favorece su involucramiento y los alienta a contribuir
activamente al éxito colectivo.

Optimizacion de
Recursos

Al automatizar gran parte del proceso de comunicacion, la
aplicacion reduce significativamente la carga de trabajo manual
del equipo de recursos humanos y de los supervisores,
permitiendo una distribucion més eficiente de los recursos. La
plataforma reduce los costos asociados con la creacion,
distribucion y seguimiento de contenidos formativos y de
comunicacion, liberando tiempo para que los lideres de equipo se
concentren en tareas estratégicas. Esta optimizacion de recursos
resulta en una gestion mas agil del talento y en la reduccién de
errores operativos, contribuyendo a la eficiencia del proceso de
integracion y formacion.

Toma de Decisiones
Informada

La aplicacion recopila datos valiosos sobre la forma en que los
colaboradores perciben los mensajes y responden a las estrategias
de comunicacion. Estos datos, disponibles a través de informes y
analisis en tiempo real, permiten a la empresa tomar decisiones
informadas sobre su estrategia de comunicacion y formacién. Al
contar con informacién precisa sobre los comportamientos y
necesidades de los colaboradores, los gerentes pueden ajustar las
tacticas de retencion y motivacion, optimizando la asignacion de
recursos y mejorando la efectividad de los programas de
capacitacion y desarrollo.

Implementacion Estratégica de la Aplicacion

Fase de Adaptacion
Personalizada

La implementacion inicial de la aplicacion en departamentos
piloto permite adaptar la plataforma a las necesidades y
caracteristicas especificas de cada area de la empresa. Esta fase
tiene como objetivo evaluar la eficacia de la plataforma en
diferentes contextos, ajustando sus funcionalidades segun los
requerimientos operativos y la cultura particular de cada
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departamento. Al identificar como diversos segmentos de la
organizacion reaccionan ante la nueva tecnologia, la empresa
podré realizar ajustes en tiempo real para mejorar su efectividad.
Ademas, esta fase piloto ofrece la oportunidad de detectar
posibles problemas de integracion, proporcionando una base
solida para una implementacion a gran escala que sera mas
eficiente y menos disruptiva.

Formacién Continuada y
Gamificacion

Incorporar elementos de gamificacion en el proceso de formacion
continua es esencial para garantizar la participacion activa de los
colaboradores, especialmente en el contexto de ventas. La
aplicacion debe incluir caracteristicas como recompensas
digitales, tableros de liderazgo y reconocimientos visibles que
fomenten una cultura competitiva y dindmica. Estos elementos
no solo incrementan la motivacién de los colaboradores, sino que
también hacen que el proceso de capacitacion sea mas atractivo y
efectivo. La gamificacion proporciona una manera divertida y
envolvente de reforzar el aprendizaje, promoviendo una mayor
retencion de conocimientos y habilidades.

Evaluacién

de Impacto en la Gestion del Talento Humano

Evaluacion Continua a
traves de la Aplicacion

Una de las principales ventajas de la aplicacién es la capacidad
de facilitar una evaluacion continua del desempefio y el
desarrollo profesional de los colaboradores. A través de la
interaccion con la plataforma, los colaboradores pueden acceder
a recursos de capacitacion, evaluaciones de desempefio y
maodulos de desarrollo de habilidades que los apoyan durante
todo su ciclo laboral, desde su incorporacion hasta su crecimiento
en la organizacion. Esta evaluacion continua garantiza que los
colaboradores reciban retroalimentacion en tiempo real, lo que
les permite identificar areas de mejora y fortalecer sus
competencias.
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Incorporar herramientas de analisis de sentimiento dentro de la
aplicacion ofrece una manera innovadora de monitorear el
bienestar emocional de los colaboradores de manera regular. A
través de la recopilacion de datos provenientes de las
interacciones diarias y el feedback proporcionado por los
colaboradores, la plataforma permite a la empresa identificar
posibles sefales de estrés, desmotivacion o insatisfaccion. Estos
analisis proporcionan informacién crucial para tomar medidas
proactivas y preventivas, abordando posibles problemas de
bienestar antes de que se conviertan en motivos de rotacion o
disminucion en la productividad.

Analisis de Sentimiento y
Bienestar Emocional

Fuente: Elaboracion propia.

La implementacion de la aplicacion de comunicacion y gestion de talento en una empresa
Multinacional debe seguir una planificacion estratégica que asegure su efectividad. El proceso
inicia con una fase de adaptacion personalizada en departamentos piloto, donde la plataforma se
prueba para ajustar sus funcionalidades a las necesidades especificas de cada area. Es importante
monitorear de cerca la participacion de los colaboradores, identificar obstaculos operativos y
tecnoldgicos, y realizar ajustes rapidos basados en los comentarios obtenidos. Este enfoque
permite mejorar la aplicacién antes de su despliegue completo, asegurando que se alinee con los

requerimientos operativos y culturales de la empresa.

Una vez completada la fase piloto, el siguiente paso es garantizar una formacion continua
que fomente el compromiso de los colaboradores. Para ello, la incorporacion de elementos de
gamificacion, como recompensas digitales y tableros de liderazgo, resulta clave. Estos incentivos
fomentan una cultura competitiva y dindmica, lo que aumenta la motivacion y hace la

capacitacion mas atractiva y efectiva. Es fundamental que la aplicacion sea facil de usar, y que
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los logros sean transparentes y justos, 1o que ayudara a mantener la participacion activa. El
seguimiento debe enfocarse en medir la efectividad de la gamificacion y el progreso de los

colaboradores en sus habilidades y conocimientos.

Ademaés de la formacion, la aplicacion facilita una evaluacién continua del desempefio,
permitiendo que los colaboradores reciban retroalimentacion constante sobre su progreso. Con
los indicadores clave de rendimiento (KPIs) previamente establecidos, alineados con los
objetivos organizacionales, se puede medir de manera objetiva el rendimiento de los
colaboradores. Es crucial que los lideres de equipo revisen los resultados de estas evaluaciones
de manera periddica, ya que esto les permitira ajustar las estrategias de formacion y retencion
segun las necesidades de los colaboradores. Un seguimiento constante de estos indicadores
proporciona informacion valiosa para identificar areas de mejora y optimizar las tacticas de
capacitacion, asegurando que se mantenga el enfoque en el desarrollo y la satisfaccion del

personal.

Otro aspecto importante es el analisis de sentimiento y bienestar emocional de los
colaboradores. La plataforma debe incluir herramientas que permitan monitorear su bienestar
regularmente, detectando sefiales de estrés o desmotivacion. Esto permitird tomar medidas
preventivas antes de que afecten la productividad o provoquen rotacién de personal. Para que
esta funcionalidad sea eficaz, es necesario que los datos se recojan de manera ética y
transparente. El seguimiento de estos datos debe incluir la implementacion de programas de

apoyo, como asesoria profesional o acceso a actividades de bienestar.
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4.2.4. Propuesta de Innovacion para Mejorar la Seleccion y Fidelizacion del Personal en
Entornos Competitivos

Se presenta una estrategia integral para fortalecer el proceso de seleccién y la retencién
del personal, enfocada en la creacion de acciones especificas, indicadores clave de desempefio
(KPIs), procesos mejorados de contratacion, estrategias de motivacion, y un plan robusto de
bienestar y beneficios. Esta propuesta tiene como objetivo principal garantizar la sostenibilidad
del talento humano, alineando los objetivos organizacionales con las expectativas y necesidades

de los colaboradores.
Acciones Claves:

Revision y Redisefio de los Procesos de Contratacion: Implementar evaluaciones basadas en
competencias técnicas y blandas, junto con herramientas de evaluacion psicométrica para

asegurar una alineacion cultural y técnica.

Definicion de KPIs Especificos: Tiempo promedio de contratacidn, tasa de aceptacion de ofertas

laborales, retencion en el primer afio, indices de satisfaccion y compromiso del colaborador.

Programas de Onboarding Personalizados: disefiar experiencias de integracién adaptadas a cada

puesto, incluyendo mentorias, capacitaciones iniciales y acceso temprano a recursos clave.
Estrategias de Motivacion y Bienestar:

Planes de Desarrollo Profesional: crear programas de capacitacion continua y lineas claras de

crecimiento dentro de la organizacion.
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Reconocimiento y Recompensas: establecer sistemas de reconocimiento publico y privado que

premien el desempefio y el cumplimiento de metas.

Flexibilidad y Conciliacion: incorporar horarios flexibles, opciones de trabajo remoto y apoyo

para el balance vida-trabajo.

Plan de Bienestar Integral: implementar beneficios que incluyan servicios de salud fisica 'y
mental, actividades recreativas, y programas de apoyo financiero como subsidios o

bonificaciones.
Beneficios Esperados
Con esta propuesta, se espera:

Reducir la rotacion voluntaria entre un 5% al 10% durante el primer afio de

implementacion.

e Mejorar los indices de satisfaccion laboral en un 30%.

e Aumentar la eficiencia en el proceso de seleccion, reduciendo el tiempo promedio de
contratacion en un 25%.

e Incrementar el compromiso organizacional, reflejado en una mejora del clima laboral.
Sostenibilidad y Monitoreo

Se plantea un plan de seguimiento trimestral basado en los KPIs definidos, con ajustes
periddicos para garantizar la efectividad y sostenibilidad de la propuesta. Adicionalmente, se
recopilaran retroalimentaciones del personal para fortalecer la implementacion y evolucion del

plan.
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Para lograr este planteamiento se propone la formula:

Relevancia
Responsabilidad

Retorno
C:
Crecimiento

Motiivacion

El planteamiento central se basa en destacar como el crecimiento profesional se potencia
a través de la motivacion, multiplicado por tres pilares clave: relevancia, responsabilidad y
retorno. Este enfoque busca establecer una relacion directa entre el desarrollo individual y los
elementos que generan valor y sostenibilidad tanto para el colaborador como para la

organizacion.

Plan de bienestar y beneficios para los colaboradores:

@)

Caoda

Tiempo para ti

empleado puede elegir

Gente de valor

Los colaboradores pueden
reconocer y ser reconocidos por
comportamientos alineados con
nuestros valores de manera
interna y pablica

Sentirnos bien

Generamos occiones para el
bienestar empresarial,
fomentamos  octivamente  su
bienestar y salud a través de
Greas interconectodas.
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Mapa del viaje del empleado.

El mapa de viaje del empleado representa un enfoque integral para gestionar la
experiencia de los colaboradores a lo largo de su ciclo de vida dentro de la organizacion. Este
recorrido inicia en la etapa de reclutamiento, donde se identifican y atraen talentos alineados con
la cultura y las necesidades de la empresa. Posteriormente, en la fase de incorporacion, se
implementan procesos estructurados de induccion y onboarding, disefiados para facilitar la
integracion del nuevo empleado, proporcionando las herramientas, conocimientos y recursos

necesarios para un inicio exitoso.

A medida que el colaborador avanza, la etapa de desarrollo se convierte en un pilar
fundamental, enfocandose en programas de capacitacion, oportunidades de crecimiento
profesional y evaluaciones de desempefio que potencien sus habilidades y fomenten su
compromiso con los objetivos organizacionales. La fase de retencidn se centra en mantener un
ambiente laboral positivo, con estrategias de motivacion, bienestar y reconocimiento, que

aseguren la fidelizacion del talento y reduzcan la rotacion.

Finalmente, el ciclo concluye con la etapa de salida, donde se prioriza una desvinculacion
respetuosa y estratégica, que incluya retroalimentacion mutua y una experiencia de cierre
positiva, permitiendo mantener relaciones laborales saludables y preservar la reputacion de la
organizacion como un empleador de eleccién. Este mapa de viaje no solo optimiza cada etapa de
la experiencia del empleado, sino que también refuerza la sostenibilidad y el éxito

organizacional.
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it Employee Journey Map o
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Para la implementacidn exitosa de este proyecto de innovacion, se requiere establecer una
estructura organizacional mas sélida y meticulosamente disefiada, que permita abordar de
manera efectiva los desafios relacionados con la retencién de personal y la reduccion de la alta
rotacion en el area de ventas. Este enfoque implica la creacion de dos roles estratégicos que seran
determinantes para garantizar la sostenibilidad y competitividad del equipo comercial en un

mercado dindmico y exigente.

El primer rol esencial es el de un capacitador o formador especializado en producto y
técnicas de ventas. Este profesional tendra como objetivo principal no solo formar al personal,
sino también fomentar un sentido de pertenencia hacia la organizacion, fortaleciendo el
compromiso Y la lealtad del equipo. En el contexto actual, esta posicion se percibe como una

oportunidad estratégica para abordar brechas de conocimiento y habilidades dentro del equipo
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comercial, asegurando que los colaboradores estén adecuadamente preparados para enfrentar los

retos del mercado.

Entre las funciones clave de este capacitador se encuentran la planificacion e
implementacion de programas de formacion continua, con sesiones estructuradas de manera
mensual. Estas capacitaciones no solo se enfocaran en aspectos técnicos relacionados con los
productos de la empresa multinacional, sino también en el desarrollo de competencias en
técnicas de ventas avanzadas. Ademas, este rol incluira un componente de acompafiamiento en
campo, lo que permitira realizar un seguimiento cercano al desempefio del equipo en situaciones

reales de venta, identificando areas de mejora y ofreciendo retroalimentacion oportuna.

Otra responsabilidad fundamental seré la planificacion y organizacion de actividades
logisticas relacionadas con las operaciones de ventas, como la programacion de viajes, la
definicion de rutas estratégicas y la organizacion de visitas comerciales. Estas acciones tienen
como proposito optimizar los recursos disponibles y garantizar que los esfuerzos del equipo se
orienten hacia la consecucidn de objetivos comerciales especificos, fortaleciendo la

competitividad del equipo en el mercado.

En este contexto, la inclusidn de este rol y su integracién en la estructura organizacional
permitird consolidar un equipo comercial mas capacitado y competitivo, dotado del
conocimiento y las habilidades necesarias para destacar en un entorno empresarial desafiante. De
este modo, se busca no solo incrementar la efectividad del equipo de ventas, sino también
promover una mayor estabilidad laboral al reducir la rotacion de personal, lo cual repercutira de

manera positiva en el logro de los objetivos estratégicos de la organizacién. Esta estrategia esta
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alineada con la vision de largo plazo de la empresa, que prioriza el desarrollo integral del talento

humano como uno de los pilares fundamentales para el éxito sostenible en el mercado.
Costos y proyeccion anual del nuevo cargo de formados y/o Capacitador nacional.

Se tiene una proyeccién anual para este cargo, la cual contempla un impacto significativo en
varios aspectos clave del desempefio organizacional. En términos generales, se espera que el
capacitador o formador contribuya a una reduccion progresiva de la rotacion del personal de
ventas entre 5% al 10%, lo que permitira estabilizar al equipo y reducir los costos asociados a la

contratacion y capacitacion de nuevos colaboradores.

Ademas, se proyecta un aumento del 20% en la productividad de las ventas, resultado de un
equipo mejor preparado, con conocimientos sélidos sobre los productos de la empresa y técnicas
efectivas de cierre comercial. Este incremento sera posible gracias a la implementacion de un
plan de formacion mensual, que incluira contenidos tedricos y practicos, y el acompafiamiento en

campo, asegurando que las habilidades adquiridas se traduzcan en resultados concretos.

Desde el punto de vista logistico, se estima una mejora del 25% en la eficiencia de las rutas
comerciales y planificacion de visitas, optimizando el uso de recursos y reduciendo tiempos

improductivos. Esto sera alcanzado a través de una programacion mas estratégica y alineada con

los objetivos de ventas de la organizacion.

TOTAL MES TOTAL ANO
SALARIOS FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $  6.000.000 |$ 72.000.000
CESANTIAS FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ 671.846 | $  8.062.152
INTERESES A LAS CESANTIAS | FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ 107.329 | $  1.287.948
VACACIONES FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ 335.387 | $  4.024.644
PRIMAS FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ 671.846 | $  8.062.152
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COMISIONES FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $  2.062.150 | $ 24.745.800
BONOS DE ALIMENTACION | FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ 500.000 | $  6.000.000
BONOS DE GASOLINA FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ 200.000 | $  2.400.000
ARL FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ 42.100 | $ 505.200

EPS FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ $
PENSION FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ 967.514 | $ 11.610.168
CAJA DE COMPENSACION FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ 322.500 | $  3.870.000

FONDOS DE GASTOS FORMADOR Y/O CAPACITADOR NACIONAL $ $
TOTAL $ 11.880.672 $ 142.568.064

Datos:

e Inversion total anual: $142.568.064

e Beneficios anuales estimados: $200.000.000

Resultado: Rentabilidad: Este ROl indica que, por cada peso invertido en este cargo, la empresa
espera obtener un retorno neto del 40.3% sobre la inversion realizada. Es decir, la empresa no
solo recuperaria la inversion, sino que también obtendria un beneficio adicional del 40.3% del

costo anual del cargo.

Impacto estratégico: Este resultado refleja la importancia del cargo en términos de generacion

de valor para la organizacion. Los beneficios podrian estar representados por:

e Incrementos en las ventas gracias a un equipo mejor capacitado.
e Reduccién de costos asociados a la rotacion del personal de ventas.
e Mejora en la eficiencia operativa, como rutas optimizadas y estrategias comerciales mas

efectivas.

Sostenibilidad: Con un ROI positivo, el cargo demuestra ser una inversion viable que
contribuye tanto al corto como al largo plazo, alineandose con los objetivos estratégicos de la

empresa.
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Costos y proyeccion anual del nuevo cargo de Gerente Nacional de innovacion.

El Gerente Nacional de Innovacién es un cargo estratégico disefiado para liderar y gestionar
iniciativas que promuevan la mejora continua, el desarrollo de nuevos productos o servicios, la
optimizacion de procesos internos y la implementacion de estrategias innovadoras que impulsen
el crecimiento sostenible de la organizacion. Este puesto es esencial en un entorno empresarial
competitivo, donde la innovacion se convierte en un factor clave para mantener la relevancia en

el mercado, mejorar la experiencia del cliente y garantizar la eficiencia operativa.
Propasitos principales del cargo
Liderar la estrategia de innovacién organizacional:

Disefar y ejecutar un plan estratégico de innovacion alineado con los objetivos generales

de la empresa.

Identificar tendencias del mercado y nuevas oportunidades de negocio para posicionar a

la organizacion como un referente en su sector.
Desarrollar productos o servicios innovadores:

Trabajar en la creacion de nuevas lineas de negocio o en la mejora de las existentes,

basandose en estudios de mercado, necesidades de los clientes y analisis de la competencia.

Gestionar proyectos de innovacion, desde la conceptualizacién hasta la implementacion,

asegurando resultados medibles.

Optimizar procesos internos y operativos:
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Implementar estrategias que permitan reducir costos, mejorar la productividad y aumentar

la eficiencia operativa.

Identificar &reas criticas dentro de la organizacion y proponer soluciones creativas y

sostenibles para abordarlas.
Promover una cultura de innovacion:

Fomentar un ambiente laboral donde se valoren las ideas disruptivas y la

experimentacion.

Organizar talleres, capacitaciones y eventos internos para incentivar a los equipos a

pensar de manera innovadora y contribuir al crecimiento de la organizacion.
Gestionar la inversion en innovacion:

Administrar los fondos destinados a proyectos de innovacién, garantizando un uso

eficiente y con resultados positivos para la empresa.

Evaluar el retorno de inversién (ROI) de las iniciativas implementadas y realizar ajustes

en funcion de los resultados.
Fortalecer la competitividad de la empresa:

Implementar tecnologias y herramientas innovadoras que permitan a la organizacién

diferenciarse en el mercado.

Mantener a la empresa a la vanguardia en su sector, adaptandose rapidamente a los

cambios del entorno empresarial.
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Asegurar la sostenibilidad:

Disefiar e implementar proyectos que consideren no solo la rentabilidad econdmica, sino

también el impacto social y ambiental, contribuyendo al desarrollo sostenible de la empresa.

~__CARGO__ TOTALMES _ TOTALANO

SALARIOS GERENTE NACIONAL DE INNOVACION $ 11.000.000 | $ 132.000.000

CESANTIAS GERENTE NACIONAL DE INNOVACION $ 1120000 | $ 15.440.000

INTERESES A LAS CESANTIAS | GERENTE NACIONAL DE INNOVACION ¢ 179200 | $§  2.150.400

VACACIONES GERENTE NACIONAL DE INNOVACION ¢ 560.000 | §  6.720.000

PRIMAS GERENTE NACIONAL DE INNOVACION $ 1120000 | $ 13.440.000
COMISIONES GERENTE NACIONAL DE INNOVACION s

BONOS DE ALIMENTACION | GERENTE NACIONAL DE INNOVACION s 600.000 | $  7.200.000

BONOS DE GASOLINA GERENTE NACIONAL DE INNOVACION s 300000 | $  3.600.000

ARL GERENTE NACIONAL DE INNOVACION s 20,000 | $ 840.000

EPS GERENTE NACIONAL DE INNOVACION $ 1200000 | $ 14.400.000

PENSION GERENTE NACIONAL DE INNOVACION $ 400000 | §  4.800.000

CAJA DE COMPENSACION GERENTE NACIONAL DE INNOVACION ¢ 400000 | §  4.800.000

FONDO PARA INNOVACION | GERENTE NACIONAL DE INNOVACION $ 2000000 | $ 24.000.000

TOTAL $ 18.949.200 $ 227.390.400

Con una proyeccion de beneficios anuales estimados en $400,000,000, el anélisis del ROI
(Retorno de Inversion) arroja un resultado del 75.5%, lo que significa que por cada peso
invertido en el cargo de Gerente Nacional de Innovacion, la organizacion obtendria un retorno
neto adicional del 75.5% sobre la inversion realizada. Este indicador resalta la viabilidad y
rentabilidad del cargo, demostrando que la incorporacion de este rol no solo recuperara la
inversion inicial destinada a cubrir sus costos anuales, sino que también generara un beneficio

significativo para la empresa.
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El ROI proyectado refleja el impacto directo que este puesto podria tener en diversas
areas estratégicas, como la generacion de nuevas fuentes de ingreso, la optimizacion de procesos
internos, y el fortalecimiento de la posicion competitiva de la organizacion en el mercado. Este
retorno se fundamenta en la capacidad del Gerente Nacional de Innovacion para identificar
oportunidades clave, implementar proyectos estratégicos y liderar iniciativas que promuevan
tanto la eficiencia operativa como el desarrollo de productos y servicios innovadores que se

alineen con las demandas del mercado.

Ademas, este nivel de retorno subraya la importancia de contar con un liderazgo
especializado en innovacion dentro de la estructura organizacional, ya que permite a la empresa
no solo adaptarse a los cambios constantes del entorno empresarial, sino también anticiparse a
ellos, posicionandose como un referente en su sector. El resultado del ROI evidencia, asimismo,
la alineacion del cargo con los objetivos estratégicos de la empresa, asegurando un equilibrio

entre el costo asociado al puesto y el valor generado a corto, mediano y largo plazo.

En términos mas amplios, un ROI del 75.5% representa una excelente oportunidad para
maximizar los recursos invertidos en talento humano y asegurar un impacto positivo en los
indicadores clave de desempefio organizacional, como la rentabilidad, la sostenibilidad y la
innovacion continua. Este resultado fortalece el caso para la creacién de este cargo, destacando
su relevancia como un pilar estratégico para el crecimiento sostenible de la organizacion y la

consolidacién de una ventaja competitiva solida en el mercado.
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5 CONCLUSIONES

En la investigacion sobre la alta rotacion de personal de ventas en una empresa
Multinacional del sector de cuidado personal y cosméticos se ha identificado que este fendmeno

representa un desafio critico para la estabilidad y eficiencia operativa de la empresa.
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La metodologia cualitativa seleccionada, basada en el analisis tematico, es fundamental

para interpretar los datos de manera detallada y oportuna.

El andlisis de la informacion revel6 varias causas profundas de la alta rotacion de personal,
entre las cuales destacan un ambiente de trabajo insatisfactorio, la falta de oportunidades de
desarrollo profesional, politicas de compensacion no competitivas y la ausencia de
reconocimiento y motivacion. Estos factores crean un entorno laboral poco atractivo que impacta
negativamente en la retencion del talento. La constante pérdida de personal afecta la
prolongacion del negocio y la eficiencia en la ejecucion de tareas, ademas de reducir la moral y

la motivacion de los colaboradores, lo que repercute en la productividad y la calidad del trabajo.

La alta rotacidn de personal en la empresa Multinacional del sector de cuidado personal y
cosméticos no solo representa un desafio significativo para la estabilidad operativa de la
empresa, sino que también afecta la moral de los colaboradores y la satisfaccion del cliente. Este
estudio ha revelado que los factores subyacentes a esta alta rotacién incluyen un ambiente de
trabajo insatisfactorio, politicas de compensacidn no competitivas, falta de oportunidades de
desarrollo profesional y la ausencia de reconocimiento y motivacion. Estos problemas se ven
exacerbados por el uso de outsourcing, que puede aumentar la desconexion emocional de los

colaboradores y la percepcién de inseguridad laboral.

Con base al diagndstico realizado, se identifico que la situacion actual del outsourcing de
talento humano para la fuerza de ventas de la empresa Multinacional presenta varias areas de
oportunidad. El analisis de los procesos y la evaluacion de las perspectivas de los colaboradores

dejaron ver una desconexion entre las expectativas de los colaboradores y la manera en que se
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gestionan las relaciones laborales dentro del outsourcing. Esto sefiala la necesidad de un ajuste
en la estrategia de contratacion y gestion de personal para mejorar la satisfaccion y retencion del

personal de ventas.

Segln (Abraham & Taylor, 1996), la tercerizacion puede diluir la conexién emocional de
los colaboradores con su trabajo, afectando su compromiso y estabilidad laboral. Ademas sugiere
que la subcontratacion puede aumentar la inseguridad laboral y, en consecuencia, la rotacion de

personal.

Esta herramienta permitio evaluar de manera integral los factores internos que influyen en
estos procesos, se desarrollo una Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI). Esta
herramienta permitio identificar las fortalezas y debilidades del proceso de seleccidn, ademas de
facilitar una evaluacion detallada de los elementos clave que impactan la eficiencia del equipo de
ventas, lo cual es esencial para optimizar las decisiones estratégicas y mejorar la gestion del
talento humano, si bien se destacan elementos positivos, como la sinergia en el proceso de
contratacion y la duracion de los contratos con los proveedores de outsourcing, también se
evidencian importantes debilidades que afectan la eficiencia y estabilidad organizacional, entre
estas se encuentra la alta rotacion del personal de ventas, que genera costos adicionales y afecta
la continuidad operativa, asi como la limitada participacion de los colaboradores tercerizados en

programas de capacitacion, lo cual impacta negativamente en su desarrollo y compromiso.

Para abordar estos desafios, es fundamental que las empresas Multinacionales implementen
estrategias efectivas de retencidn de talentos que promuevan un ambiente de trabajo positivo y

colaborativo. Esto incluye la revision y ajuste de las politicas de compensacion y beneficios para
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garantizar que sean competitivas en el mercado, asi como la promocion de oportunidades de
desarrollo y crecimiento profesional dentro de la organizacion. La creacion de un programa de
reconocimiento del desempefio también es crucial para motivar a los colaboradores y mejorar su

compromiso con la empresa.

Una solucién innovadora propuesta en este estudio es la implementacion de una plataforma
de comunicacion estratégica basada en inteligencia artificial Globant, Esta plataforma esta
disefiada para ayudar a la empresa Multinacional a comunicar de manera efectiva sus valores y
directrices estratégicas tanto dentro de la organizacién como hacia el publico externo.se inicia
con analisis de necesidades y definicion de los objetivos donde se realizara un diagndstico
integral para identificar los principales desafios de la comunicacion y las necesidades especificas
del personal de ventas. Esto incluira entrevistas y andlisis de datos sobre la rotacién y las razones
subyacentes a esta. La plataforma utiliza tecnologias avanzadas de procesamiento de lenguaje
natural y analisis de datos para asegurar que los mensajes alineados con la estrategia de la
empresa lleguen de manera efectiva a todos los colaboradores y partes interesadas. Esta
herramienta puede mejorar significativamente la conexion entre los colaboradores y la mision de
la empresa, contribuyendo a una mayor retencion de personal y eficiencia operativa. La IA
permitira la recopilacion y analisis continuo de datos atreves de encuestas automatizadas,
evaluaciones en tiempo real esto ayudara a identificar areas de mejora y toma de decisiones

basadas en datos.

Para garantizar y asegurar que el personal de ventas este completamente capacitado para

utilizar la plataforma de manera efectiva, se llevara a cabo un proceso de formacion. Este
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incluird sesiones interactivas sobre como interactuar con la plataforma, comprender los analisis y
como utilizar la retroalimentacion para mejor su rendimiento. De igual manera buscando
garantizar una integracion exitosa de la plataforma, se promovera una cultura organizacional
abierta la innovacion y la tecnologia. La IA no debe ser vista como un reemplazo, sino como una

herramienta tecnologica para mejorar la eficiencia y el bienestar de los colaboradores.

Dentro de los beneficios esperados la plataforma proporcionara canales de comunicacion
eficientes y personalizados los cuales fortaleceran las relaciones laborales y aumentaran el
compromiso de los colaboradores, la A permitira una retroalimentacion mas precisa y adaptada
a las necesidades individuales de cada colaborador ayudando a mejorar su desempefio y
satisfaccion, esto genera un entorno mas colaborativo y a medida la plataforma contribuira a una

mayor satisfaccion laboral , reduciendo la rotacion de personal en el departamento de ventas.

Se propone una innovacion tecnoldgica para animar una comunicacion asertiva entre los
colaboradores tercerizados y la empresa Multinacional lo cual es clave para robustecer la
relacion laboral y mejorar la retencion del personal. La implementacion de plataformas digitales
y herramientas de comunicacion mas eficientes contribuira a reducir las brechas de informacion,

mejorar la interaccion y generar un ambiente de trabajo mas motivador y colaborativo.

La incorporacion de tecnologias innovadoras para mejorar la comunicacion y gestién de
los colaboradores tercerizados demuestra ser una estrategia clave para la eficiencia
organizacional. La tecnologia no solo proporciona la comunicacién en tiempo real, sino que

también accede a un seguimiento méas cercano de las interacciones y el desempefio de los
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colaboradores. A su vez, promueve un entorno laboral més dinamico y receptivo, contribuyendo

a una mayor satisfaccion laboral y, por ende, a una mayor retencion.

La implementacion de KPIs como parte de las estrategias de contratacion y evaluacién de
desempefio permite no solo medir el éxito de la fuerza de ventas, sino también ajustar las
estrategias de manera continua. Los KPIs ayudan a identificar rapidamente las areas en las que la
empresa Multinacional en estudio debe enfocar esfuerzos para mejorar tanto en la seleccién de
personal como en la gestion diaria de los colaboradores. De esta manera, se garantiza que los

procesos de contratacion se alineen mas estrechamente con las necesidades organizacionales.

Ademas, se recomienda que las empresas adopten un enfoque holistico que aborde tanto
los aspectos operativos como culturales de la subcontratacion. Esto incluye la implementacién de
indicadores de desempefio claros, sistemas de retroalimentacion efectivos y mecanismos de
monitoreo para garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad y servicio por parte de
los proveedores de outsourcing. También es esencial promover la integracion cultural de los
colaboradores tercerizados a través de programas de induccién y formacion continua, y asegurar

una comunicacion clara y abierta entre todos los miembros del equipo.

Para contrarrestar estos desafios, es crucial que la empresa Multinacional implemente
politica de compensacién competitivas y programas de desarrollo profesional que ofrezcan a los
colaboradores un camino claro para el avance en sus carreras. La creacién de programas de
reconocimiento y recompensas puede aumentar la motivacion y el compromiso, como lo
demuestran multiples estudios que vinculan el reconocimiento del desempefio con la mejora de

la moral y la retencién de colaboradores.



Estrategias de gestion para la retencion del personal de ventas

123

Una de las conclusiones mas relevantes es que la retencion del personal de ventas en el
outsourcing de talento humano es un factor concluyente para la estabilidad y el crecimiento de la
empresa Multinacional a largo plazo. La alta rotacion de personal no solo afecta la moral y el
rendimiento de los colaboradores, sino que también implica costos adicionales significativos
relacionados con la contratacion y capacitacion de nuevos colaboradores. Por lo tanto, invertir en
estrategias que mejoren la retencion, como la mejora de los procesos de contratacion, la
comunicacion efectiva y el reconocimiento de los colaboradores, es esencial para garantizar el

éxito sostenible de la empresa.

La implementacidn de estrategias de retencidn de talento debe considerar también el
impacto cultural del outsourcing. La desconexion emocional y la percepcién de inseguridad
laboral pueden ser mitigadas mediante programas que promuevan un sentido de pertenencia y
lealtad entre los colaboradores tercerizados. La adopcion de tecnologias avanzadas, como la
inteligencia artificial y el analisis de big data, puede mejorar la seleccidn y evaluacion de

candidatos, optimizando los procesos de contratacién y aumentando la retencién de personal.

Para asegurar el éxito de estas estrategias, es vital que la empresa Multinacional mantenga
una evaluacion continua de los factores internos y externos que afectan la rotacion de
colaboradores. La implementacion de sistemas de retroalimentacion y monitoreo puede
proporcionar datos valiosos para ajustar las estrategias de gestion del talento en consecuencia.
Esta practica permite una respuesta agil a los cambios en el entorno operativo y las expectativas
de los colaboradores, asegurando una mejora continua en la retencién de personal y la eficiencia

operativa.
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La implementacion de programas de desarrollo profesional y reconocimiento del
desempefio es otra estrategia clave para mejorar la retencion de personal. Estos programas deben
estar disefiados para ofrecer a los colaboradores oportunidades claras de crecimiento y avance en
sus carreras, lo cual es fundamental para aumentar su satisfaccion y compromiso. La creacion de
un ambiente de trabajo positivo y colaborativo, junto con politicas de compensacion

competitivas, puede ayudar a retener a los colaboradores talentosos y reducir la rotacion.

La percepcion de inseguridad laboral es un factor significativo que contribuye a la alta
rotacion de personal. Para abordar esto, la empresa debe trabajar en mejorar la estabilidad laboral
de sus colaboradores tercerizados, ofreciendo contratos a largo plazo y garantizando condiciones
de trabajo justas y equitativas. La percepcion de seguridad y estabilidad puede aumentar
significativamente el compromiso y la satisfaccién de los colaboradores, reduciendo asi la

rotacion.

En cuanto a las implicaciones financieras, la alta rotacion de personal tiene un impacto
significativo en los costos operativos de la empresa Multinacional. Los gastos asociados con la
contratacion y capacitacion de nuevos colaboradores pueden ser considerables, y la pérdida de
conocimiento y experiencia acumulada puede afectar la continuidad y la eficiencia de las
operaciones. Reducir la rotacion de personal mediante la implementacion de las estrategias
mencionadas no solo mejorara la estabilidad y moral de los colaboradores, sino que también

contribuird a una mejor gestion financiera a largo plazo.

Ademas, es esencial que la empresa adopte practicas de comunicacién abierta y

transparente para fomentar un ambiente de confianza y colaboracién. Los colaboradores deben
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sentirse valorados y escuchados, y la empresa debe asegurarse de que sus inquietudes y
sugerencias sean tomadas en cuenta. La creacion de canales de comunicacion efectivos puede
ayudar-a construir un sentido de pertenencia y compromiso entre los colaboradores, mejorando

su satisfaccion y posiblemente reduciendo la rotacion.

Finalmente, la adopcidn de un enfoque proactivo y basado en datos y hechos para la
gestion del talento es esencial para abordar los desafios de la rotacién de personal. Al
implementar estrategias que promuevan un ambiente de trabajo positivo, ofrecer oportunidades
de desarrollo profesional y garantizar una comunicacion clara y efectiva, la empresa
Multinacional puede mejorar significativamente la retencion de personal y la eficiencia

operativa, contribuyendo a su éxito y competitividad a largo plazo en el mercado global.

6 DISCUSION Y RECOMENDACIONES

En el marco de la investigacion, se evidenciaron varias causas profundas de la alta
rotacion de personal en la industria de cosméticos y cuidado personal de la empresa
Multinacional, especificamente en el area de ventas. Estas razones incluyen un ambiente de

trabajo insatisfactorio, falta de oportunidades de desarrollo profesional, politicas de
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compensacion no competitivas, falta de reconocimiento y motivacion. Estos factores se
combinan para crear un ambiente de trabajo poco atractivo que impacta negativamente en la
retencion del talento.

Aunque se ha identificado el grado de la comunicacion y la retencion de personal de ventas
tercerizado, seria valioso realizar investigaciones centradas en la satisfaccion y el compromiso de
los colaboradores tercerizados en la empresa Multinacional. Un analisis mucho mas detallado de
cémo estos colaboradores perciben su trabajo, sus expectativas laborales, y los factores que mas
influyen en su permanencia puede proporcionar informacién mas precisa sobre las mejoras

necesarias en la gestion del talento humano.

De igual manera seria util examinar como las estrategias de retencion propuestas
impactan directamente en el rendimiento de las ventas. Investigaciones futuras podrian valorar el
rendimiento de la fuerza de ventas antes y después de la ejecucion de las estrategias de retencion,

comparando variables como la productividad, la motivacion y el cumplimiento de objetivos.

El constante cambio tiene un impacto significativo en varios aspectos clave de las
empresas Multinacionales. La continua pérdida de talento y conocimiento afecta la prolongacién
del negocio y la eficiencia en la ejecucion de las tareas. Ademas, la falta de estabilidad laboral
puede provocar una reduccion de la moral y la motivacién de los colaboradores, como lo
evidenciamos en los resultados obtenidos en las entrevistas, lo que afecta la productividad y la
calidad del trabajo. De igual manera y no menos importante puede tener consecuencias negativas
en la satisfaccion del cliente y la imagen de marca, ya que la falta de continuidad en el servicio

puede deteriorar la confianza del cliente en la empresa.
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Ahora bien, ¢ Qué pueden gestionar las compafiias en cuanto a los procesos con el
outsourcing? Para ello, es fundamental que las empresas Multinacionales evallen
cuidadosamente los aspectos estratégicos, operativos y culturales antes de decidir subcontratar
funciones criticas. La falta de conexién y compromiso creada por la subcontratacion puede dafar
la cultura organizacional y debilitar el sentido de pertenencia de los colaboradores a la empresa.
Por lo tanto, es importante implementar estrategias efectivas de retencion de talentos que
aborden las inquietudes especificas de los colaboradores subcontratados y promuevan un

ambiente de trabajo positivo y colaborativo.

No obstante, para el seguimiento por parte de la empresa Multinacional a la gestion que
realice el outsourcing, como uno de los principales desafios, en esta subcontratacion, es mejorar
la supervision y gestion de los proveedores de dichos servicios. Esto puede incluir la
implementacién de indicadores de desempefio claros, sistemas de retroalimentacion efectivos y
mecanismos de monitoreo para garantizar el cumplimiento de los proveedores con los estandares
de calidad y servicio acordados. Ademas, es importante adoptar un enfoque holistico que aborde
tanto los aspectos operativos como culturales de la empresa, centrdndose en la construccion de

relaciones sélidas con los colaboradores y los proveedores.

Extendiendo lo identificado con el fin de establecer algunas recomendaciones, es preciso
que se puedan revisar y ajustar las politicas de compensacién y beneficios para garantizar que
sean competitivas en el mercado y de esta manera pueda ser mas atrayente para el vendedor

continuar con su puesto.
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Como se evidencio en el desarrollo de la investigacion, otro factor clave es que pueda
promoverse las oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional dentro de la organizacion,

que se cuente con una linea de carrera en los diferentes puestos de trabajo.

Es muy importante que se pueda contemplar un programa de reconocimiento del
desempefio y crear un ambiente de trabajo positivo y colaborativo, esto no solo motivara en
animo al vendedor, adicional ser& una oportunidad econémica y también seré para la
organizacion, puesto que, si cuento con este tipo de incentivos, los colaboradores estaran prestos

a superar expectativas o metas asignadas, por la busqueda de este reconocimiento.

Es imperativo que se cuente con una evaluacion integral de la situacion actual de la
subcontratacion del talento y de esta manera se tomen los correctivos pertinentes. Asi como
podria darse de la mano con un sistema de seguimiento y retroalimentacion para asegurar la

calidad de los servicios prestados por los proveedores tercerizados.

Lograr disefiar un canal de comunicacién innovador con el fin de que se puedan trasmitir
entre la organizacion, el outsourcing y los colaboradores, los valores y lineamientos estratégicos
de la empresa, seria un plus de mucha ayuda para crear identidad corporativa y con ello

captacién, permanencia de los colaboradores.

Por ultimo, se debe evaluar continuamente los factores internos y externos que afectan la
rotacion de colaboradores y ajustar las estrategias de gestion del talento en consecuencia. Y
continuar con el propdsito de invertir en el desarrollo de una cultura organizacional sélida que

promueva el compromiso y la colaboracion entre todos los miembros del equipo.
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Gustavo Adolfo Mateus Becerra
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El presente instrumento, ha sido disefiado para identificar el panorama actual de

operacion del outsourcing de talento humano en el proceso de seleccidn del personal de la

fuerza de ventas. En esta ocasidn se realizard la entrevista al Key Account Manager (KAM) que

nos ayudara a tener claridad y transparencia ante lo que se busca identificar en Ia

investigacion, dentro de sus funciones se incluyen los procesos de seleccion de personal, la

realizacion de entrevistas, la administracion de pruebas psicotécnicas a los candidatos y la

elaboracién de planes de desarrollo para el equipo actual, enfocados hacia la fuerza de ventas.

OBJETIVO

Identificar el panorama actual de operaciéon del
outsourcing de talento humano en el proceso de seleccién del

personal de la fuerza de ventas.

PARTICIPANTES

ENTREVISTADOR

El desarrollo de la entrevista sera direccionado por uno de
los estudiantes que integra el grupo de maestrantes que desarrolla
el presente trabajo para optar al titulo de “Magister en gestion de
la innovacion de proyectos” en la Corporacion Universitaria

Minuto de Dios.

Muestra:
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Teniendo en cuenta que la presente investigacién se
desarrolla a manera de estudio de caso, la muestra se selecciona
de manera no probabilistica con seleccion de manera
discrecional. Para ello se solicitara al outsourcing prestado del
servicio de subcontratacién, se permita acceso a un funcionario
de nivel directivo en la atencion, objeto de estudio para contestar

a las preguntas.

ENCUESTA DE IDENTIFICACION: PROCESO DE CONTRATACION POR OUTSOURCING,

ESTUDIO DE CASO: Outsourcing

METODOLOGIA

La metodologia seleccionada para la recoleccién de datos se fundamenta en la rigurosa
técnica de la entrevista, la cual se considera un recurso esencial en la investigacion cualitativa
por su capacidad para profundizar en las percepciones y experiencias de los participantes. En
este contexto, se ha disefiado un conjunto estructurado de preguntas orientadoras que guian

el proceso de entrevista, abordando aspectos relevantes para el estudio en cuestién.

Es fundamental destacar que, mas alld de ser un mero ejercicio de recoleccion de

informacién, se busca establecer un ambiente propicio donde el entrevistado se sienta
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cédmodo y motivado para compartir sus perspectivas de manera abierta y reflexiva. Por ende,
se promueve una atmdsfera de didlogo colaborativo, donde el entrevistado no solo se percibe

como un sujeto de estudio, sino como un participe activo en el proceso investigativo.

Con este enfoque, se aspira a fomentar la confianza y la sinceridad en las respuestas
obtenidas, permitiendo asi la obtencidn de datos mas ricos y significativos. Asimismo, se
espera que el entrevistado experimente un sentido de pertenencia a un espacio de reflexién

y participacion, donde sus opiniones y vivencias sean valoradas en el contexto del estudio.

Para la aplicacién del instrumento, se recomienda tener en cuenta la siguiente

informacion:

e El objetivo de la entrevista: El objetivo de la entrevista es poder identificar las
oportunidades del porque se genera una alta rotacién en el personal de ventas
contratado para dicha labor. Para ello es importante contemplar: fases bdsicas del
contrato con el Outsourcing y KPI'S que se manejan para la medicién tanto de
resultados como de rotacidn de personal.

Para la aplicacién del instrumento se proponen los siguientes momentos:

e Mensaje de bienvenida: En este espacio, se debe dar lectura al objetivo del ejercicio,
asi como al documento de autorizacién para el uso de la informacién con fines
académicos, asi como la autorizacién para la grabacién del ejercicio.

e Desarrollo de la entrevista: Este sera un ejercicio conversacional, para el que
previamente se le han compartido las preguntas al entrevistado y de esta manera la
informacidén sea puntual y el ejercicio fluido.

e Lasesion serd grabada de acuerdo con el consentimiento informado del entrevistado.

e Mensaje de finalizacidn y agradecimiento

RECURSOS MATERIALES:

e Computador.
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MATERIALES . Teams

DURACION La duracién de la entrevista tendra un maximo de 40
minutos, donde podamos abarcar la mayoria de las preguntas

para el desarrollo del instrumento.

INSTRUMENTO SOCIEDAD CIVIL

Nosotros como estudiantes, en representacién de la Corporacién Universitaria Minuto
de Dios y como parte del proyecto de investigacion titulado alternativas a la alta rotacion de
personal en una empresa Multinacional destacada del sector del cuidado de la piel, solicito su
consentimiento para participar en una entrevista en relacién con el tema Proceso de

contratacién del Outsourcing.

El propdsito de esta entrevista es recopilar informacién sobre el proceso y modelo de
contratacién con el fin de comprender el panorama actual de operacién del talento humano
en el proceso de seleccion del personal para la fuerza de ventas. La entrevista se llevara a cabo
durante el mes de abril mediante una reunién a través de la aplicacion Teams, con una

duracion estimada de 40 minutos.

Durante la entrevista, se le hardn preguntas sobre sus experiencias, opiniones vy

conocimientos relacionados con el tema en cuestidn. La entrevista sera grabada y/o transcrita
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para garantizar la precisidon de la informacidn recopilada. Se tomaran medidas para proteger
su privacidad y confidencialidad, y sus respuestas se utilizardn Unicamente con fines de

investigacion y/o divulgacién académica.

Al participar en esta entrevista, usted tendra la oportunidad de compartir sus puntos
de vista y contribuir al conocimiento en este campo. Su participacion es completamente
voluntaria y puede retirar su consentimiento en cualquier momento durante el proceso sin

consecuencias negativas para usted.

Es importante tener en cuenta que cualquier informacién proporcionada durante la
entrevista sera tratada de manera confidencial y que se tomardn medidas para proteger su
anonimato. Su nombre y cualquier informacion identificable no seran divulgados sin su

consentimiento previo.

Por favor, tdmese el tiempo para revisar esta informacién y si tiene alguna pregunta o
inquietud, no dude en hacérmela saber. Al firmar a continuacién, usted indica que ha leido y
comprendido la informacién proporcionada y que acepta participar voluntariamente en esta

entrevista.

1. Introduccién a la entrevista
Antes que nada, me gustaria expresar mi gratitud por brindarnos este espacio para
llevar a cabo este ejercicio, el cual contribuye significativamente a nuestro trabajo de grado

como maestrantes.
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Antes de este ejercicio, llevamos a cabo una investigacidén sobre su empresa como
proveedora de talento humano a nivel nacional. Descubrimos que son una empresa
colombiana con 35 afios de experiencia en soluciones comerciales, gestion de marcas,

operaciones minoristas y procesos de gestion humana.

2. Preguntas del entrevistador

Preguntas generales

e (¢Codmo describirian la relacion actual entre su empresa y la empresa Multinacional en
estudio a la que prestan servicios de personal?

e ¢Hace cuanto tiempo tienen contrato por prestacion de servicios y de personal con la
empresa Multinacional del estudio del caso?

Procedimiento de seleccion

e (¢Como colaboran con la empresa Multinacional para comprender sus necesidades
especificas de reclutamiento y seleccién de personal?

e ¢(Podrian describir el proceso de seleccidn que utilizan para reclutar y seleccionar
candidatos para la empresa Multinacional?

e (Cudles son los criterios clave que consideran al evaluar a los candidatos durante el
proceso de seleccion?

e (¢Qué métodos o herramientas utilizan para evaluar las habilidades y competencias de
los candidatos durante el proceso de seleccién?

e (Qué tan flexible es su proceso de seleccidon para adaptarse a las necesidades
cambiantes de la empresa Multinacional cliente?

e ¢Qué tan involucrada se encuentra la empresa Multinacional cliente en el proceso de
seleccion de personal, desde la identificacion de las vacantes hasta la contratacién
final?




Estrategias de gestion para la retencion del personal de ventas

142

¢Cuales son los principales desafios que enfrentan al llevar a cabo el proceso de
seleccidon y cémo los abordan?

¢Cudles son los criterios clave que buscan al seleccionar el perfil de los candidatos para
las diferentes posiciones?

¢Qué importancia le dan a la experiencia laboral previa versus otras cualidades, como
la actitud y las habilidades blandas, al evaluar a los candidatos?

¢Utilizan algun tipo de evaluacién psicométrica o pruebas de habilidades para
complementar la evaluacidon de los candidatos?

¢Qué tan importante es la adecuacién cultural entre el candidato y la empresa
Multinacional cliente al tomar decisiones de contratacién?

¢Como evallan la capacidad de adaptacion y aprendizaje de los candidatos para
enfrentar los desafios especificos del puesto y del entorno laboral?

Bienestar o crecimiento en la empresa

¢Qué oportunidades de desarrollo profesional ofrecen a los colaboradores contratados
una vez que son colocados en la empresa Multinacional cliente?

éTienen programas de capacitacion o formacién continua disponibles para ayudar a los
colaboradores a desarrollar nuevas habilidades y avanzar en sus carreras?

¢Qué medidas toman para identificar y promover el talento interno dentro de la
empresa Multinacional cliente?

¢Qué tan involucradas estd la empresa Multinacional cliente en el desarrollo
profesional de los colaboradores contratados?

¢Qué ejemplos pueden proporcionar de colaboradores que hayan progresado
significativamente en sus carreras después de ser contratados a través de su empresa?

Rotacién de personal

éHan realizado algun analisis para identificar patrones o tendencias comunes
relacionadas con la rotacién del personal en las empresas a las que prestan servicios?
¢Qué impacto tiene la alta rotacién del personal en la empresa Multinacional cliente
en términos de productividad, calidad del trabajo y ambiente laboral?

¢Como colaboran con la empresa Multinacional cliente para comprender y abordar las
causas subyacentes de la alta rotacidn del personal?
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e (Cudles son los principales desafios que enfrentan en la gestién de la rotacién de
personal en la empresa Multinacional cliente?

e (Qué estrategias han implementado para abordar y frenar la alta rotacién de personal
en la empresa Multinacional a la que prestan servicios?

e (Han identificado alguna tendencia o patréon comuin que contribuya a la alta rotacion
de personal en su cliente?

e (¢Coémo colaboran con la empresa Multinacional en estudio para identificar y abordar
las causas subyacentes de la rotacion de personal?

e ¢(Tienen algun sistema de retroalimentacién o encuestas de salida para recopilar
informacidn sobre las razones de la rotacion del personal?

e Para finalizar, ¢{Qué mensaje le brindaria a la empresa que actualmente le brinda
suministro de personal y servicios?

Anexo B instrumento entrevista empresa Multinacional
ENTREVISTA DE IDENTIFICACION: PROCESO DE ANALISIS DE AREA ESTUDIO DE
CASO: Empresa Multinacional de productos de aseo personal y productos cosméticos @

AUTORES: Leonardo Buitrago Lara
Gustavo Adolfo Mateus Becerra

PRESENTACION:

Con este instrumento se busca poder identificar las oportunidades del porque se
genera una alta rotacion en el personal de ventas contratado para dicha labor. la percepcion
del gerente de area de ejecucion Sell Out en cuanto al entorno de los procesos de contratacion
y los mecanismos utilizados en la retencién del personal. Su opinién nos ayudara a tener

claridad y transparencia ante lo que se busca identificar en la investigacidén desde sus funciones
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como el desarrollo del equipo y procesos de capacitaciéon, analisis de datos y cifras tanto de

ventas como de también de principales factores externos que afecten el crecimiento del Sell

Out, aportando informacion relevante de los procesos internos de la empresa Multinacional

en estudio.

OBJETIVO

El objetivo principal de este estudio de caso es analizar y
comprender el panorama actual del seguimiento de la
contratacién de talento humano en el equipo de ventas, realizado
a través de un servicio de Outsourcing desde la perspectiva de la
empresa Multinacional. Se busca identificar las practicas
existentes en el proceso de contratacidn y las principales
afectaciones que estas pueden generar para la empresa. Este
analisis permitird una evaluacién integral de los procedimientos
de contratacion y proporcionard insights valiosos para el

Outsourcing.

ENTREVISTADOR

El desarrollo de la entrevista sera direccionado por uno de
los estudiantes que integra el grupo de maestrantes que desarrolla

el presente trabajo para optar al titulo de “Magister en gestion de
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la innovacion de proyectos” en la Corporacion Universitaria

Minuto de Dios.
PARTICIPANTES

Muestra:

Dado que el presente estudio se lleva a cabo en forma de
investigacion de caso, la muestra se selecciona mediante un
enfoque no probabilistico, utilizando un método de seleccién
discrecional. Para ello, se solicitard permiso al gerente de area de
la empresa para acceder al gerente de area de ejecucion de Sell
Out, quien serd el foco de atencién del estudio y proporcionara

respuestas a las preguntas planteadas.

ENCUESTA DE IDENTIFICACION: PROCESO DE ANALISIS DE AREA ESTUDIO DE CASO:

Empresa Multinacional de productos de aseo personal y productos cosméticos.

METODOLOGIA

La metodologia seleccionada para la recoleccién de datos se fundamenta en la rigurosa
técnica de la entrevista, la cual se considera un recurso esencial en la investigacion cualitativa

por su capacidad para profundizar en las percepciones y experiencias de los participantes. En
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este contexto, se ha disefiado un conjunto estructurado de preguntas orientadoras que guian

el proceso de entrevista, abordando aspectos relevantes para el estudio en cuestién.

Es fundamental destacar que, mas alld de ser un mero ejercicio de recoleccion de
informacidn, se busca establecer un ambiente de confianza donde el entrevistado se sienta
seguro y motivado para compartir sus perspectivas de manera abierta y verdadera, Por ende,
se promueve una atmodsfera de didlogo colaborativo, donde el entrevistado no solo se percibe

como un sujeto de estudio, sino como un participe activo en el proceso investigativo.

Con este enfoque, se aspira a fomentar la confianza y la sinceridad en las respuestas
obtenidas, permitiendo asi la obtencidn de datos mas ricos y significativos. Asimismo, se
espera que el entrevistado experimente un sentido de pertenencia a un espacio de reflexion

y participacion, donde sus opiniones y vivencias sean valoradas en el contexto del estudio.

Para la aplicacion del instrumento, se recomienda tener en cuenta la siguiente

informacion:

e El objetivo de la entrevista: El objetivo de la entrevista es poder identificar las
oportunidades del porque se genera una alta rotacién en el personal de ventas
contratado para dicha labor, la percepcidn del gerente de area de ejecucién Sell Out
en cuanto al entorno de los procesos de contratacion y los mecanismos utilizados en la
retencién del personal Para ello es importante contemplar: fases basicas del contrato
con el Qutsourcing y KPI'S que se manejan para la medicion tanto de resultados como
de rotacién de personal.

e Para la aplicacién del instrumento se proponen los siguientes momentos:

e Mensaje de bienvenida: En este espacio, se debe dar lectura al objetivo del ejercicio,
asi como al documento de autorizacién para el uso de la informacién con fines
académicos, asi como la autorizacidon para la grabacién del ejercicio.
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e Desarrollo de la entrevista: Este sera un ejercicio conversacional, para el que
previamente se le han compartido las preguntas al entrevistado y de esta manera la

informacidén sea puntual y el ejercicio fluido.

e Lasesion serd grabada de acuerdo con el consentimiento informado del entrevistado.

e Mensaje de finalizacidén y agradecimiento

RECURSOS MATERIALES:
MATERIALES e Computador.
e Teams
DURACION La duracion de la entrevista tendrd un maximo de 40

minutos, donde podamos abarcar la mayoria de las preguntas

para el desarrollo del instrumento.

INSTRUMENTO SOCIEDAD CIVIL

Nosotros como estudiantes, en representacién de la Corporacién Universitaria Minuto

de Dios y como parte del proyecto de investigacion titulado alternativas a la alta rotacién de

personal en una empresa Multinacional destacada del sector del cuidado de la piel, solicito su

consentimiento para participar en una entrevista en relacién con el tema Proceso de

contratacién del Outsourcing.

El propdsito de esta entrevista es recopilar informacion sobre el proceso y modelo de

contratacién con el fin de comprender el panorama actual de operacién del talento humano

en el proceso de seleccion del personal para la fuerza de ventas. La entrevista se llevard a cabo
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durante el mes de abril mediante una reunién a través de la aplicacion Teams, con una

duracién estimada de 40 minutos.

Durante la entrevista, se le hardn preguntas sobre sus experiencias, opiniones vy
conocimientos relacionados con el tema en cuestidn. La entrevista sera grabada y/o transcrita
para garantizar la precisién de la informacién recopilada. Se tomardn medidas para proteger
su privacidad y confidencialidad, y sus respuestas se utilizardn Unicamente con fines de

investigacion y/o divulgacion académica.

Al participar en esta entrevista, usted tendra la oportunidad de compartir sus puntos
de vista y contribuir al conocimiento en este campo. Su participacion es completamente
voluntaria y puede retirar su consentimiento en cualquier momento durante el proceso sin

consecuencias negativas para usted.

Es importante tener en cuenta que cualquier informacion proporcionada durante la
entrevista serd tratada de manera confidencial y que se tomaran medidas para proteger su
anonimato. Su nombre y cualquier informacién identificable no serdn divulgados sin su

consentimiento previo.

Por favor, tdmese el tiempo para revisar esta informacion y si tiene alguna pregunta o
inquietud, no dude en hacérmela saber. Al firmar a continuacién, usted indica que ha leido y
comprendido la informacidn proporcionada y que acepta participar voluntariamente en esta

entrevista.
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Introduccién a la entrevista

Antes que nada, me gustaria expresar mi gratitud por brindarnos este espacio para

llevar a cabo este ejercicio, el cual contribuye significativamente a nuestro trabajo de grado

como maestrantes.

Previamente a esta actividad, hemos realizado una exhaustiva investigacion sobre su

empresa, reconocida a nivel global por su dedicacién al cuidado de la piel. Con presencia en

mas de 150 paises y productos ampliamente reconocidos en el mercado colombiano, su

compaiiia se destaca por su amplio alcance y su destacada posicién en la industria del cuidado

de la piel.

Preguntas del entrevistador

Cuestionamientos amplios

¢Como describirian la relacidon actual de su empresa con el outsourcing y cudl es su
enfoque estratégico hacia esta practica?

¢Qué criterios utilizan para seleccionar proveedores de servicios de outsourcing y
cémo evallan su desempefio?

éCuales son los principales beneficios que han encontrado al utilizar servicios de
outsourcing en su empresa?

¢Qué areas o funciones de su empresa han sido externalizadas mediante outsourcing
y por qué se tomd esa decision?

Entorno prestacion de servicios y personal
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¢Qué medidas toman para garantizar una comunicacién efectiva y una alineacién de
objetivos entre su empresa y el outsourcing?

¢Ofrecen algun tipo de capacitacion o apoyo para garantizar que el outsourcing cumpla
con los estandares y requisitos de su empresa?

¢Como evallan el desempefio y la calidad del trabajo del outsourcing?

Rotacién de personal

¢Como identifican y evallan los factores que impacta a la alta rotacidn del personal en
su empresa mediante el outsourcing?

¢Ofrecen programas de induccion y capacitacion especificos para ayudar a los nuevos
colaboradores a integrarse y adaptarse rdapidamente a su entorno laboral?

¢Cémo fomentan la retencién del personal a largo plazo y promueven la lealtad hacia
la empresa de outsourcing?

¢Tienen algun sistema de retroalimentacién y seguimiento para identificar las
preocupaciones y necesidades de los colaboradores en relacién con su trabajo?
¢Como gestionan la transiciéon de colaboradores cuando finaliza un contrato de un
colaborador del outsourcing?

¢Qué medidas toman para garantizar una transiciéon suave y justa para los
colaboradores afectados por cambios en los contratos de outsourcing?

¢Tienen algun departamento o equipo especifico encargado de analizar y gestionar la
rotacién del personal del Outsourcing?

¢Como se comunica su empresa con los empleadores y proveedores de servicios sobre
la gran cantidad de vacantes del personal de ventas?

¢Como manejan los desafios y riesgos asociados con el outsourcing, como la alta
rotacién de personal en funcién del servicio?

¢Como comparan los costos de contratacién de personal mediante el outsourcing con
los costos de contratacion interna en su empresa?

¢Cuales son los principales componentes de los costos asociados con la contratacién
de personal a través del outsourcing?

¢Como calculan y contabilizan los costos directos e indirectos de contratacién de
personal en el contexto del outsourcing?

¢Qué medidas toman para optimizar los costos de contratacién de personal sin
comprometer la calidad del servicio proporcionado por los proveedores de
outsourcing?




Estrategias de gestion para la retencion del personal de ventas

151

e (Qué estrategias utilizan para negociar y gestionar los costos de contratacion de
personal con los proveedores de outsourcing?

e (Qué medidas toman para asegurar la transparencia y la eficiencia en la gestiéon de los
costos de contratacidn de personal a través del outsourcing?

Anexo C instrumento entrevista personal antiguo
ENTREVISTA DE IDENTIFICACION: PROCESO DE CONTRATACION POR

OUTSOURCING, ESTUDIO DE CASO: personal antiguoe
AUTORES: Leonardo Buitrago Lara

Gustavo Adolfo Mateus Becerra

PRESENTACION:

El presente instrumento ha sido disefiado para identificar el panorama actual de
operacion del outsourcing de talento humano en el proceso de seleccidn del personal de la
fuerza de ventas. En esta ocasidn se realizard la entrevista a un colaborador antiguo
comprendido con una antigliedad de 3 afios en adelante en la compaiiia, quien compartira sus
percepciones sobre los procesos de contratacion y la eficacia del outsourcing en este dmbito.
La entrevista también abordara el grado de acompafamiento que ha tenido en las diferentes

etapas de estos procesos, desde la seleccidn hasta la incorporacion de nuevos colaboradores.

Asimismo, se exploraran los planes de desarrollo profesional que ha experimentado

durante su tiempo en la empresa, evaluando en qué medida estos han contribuido a su
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crecimiento dentro del equipo de ventas. El objetivo es comprender como el outsourcing ha

influido en estos aspectos clave y qué oportunidades o desafios se han presentado para la

retencion y desarrollo de talento dentro de la organizacion.

OBJETIVO

El objetivo de este instrumento de investigacidon seria
explorar y analizar las percepciones y experiencias de un
colaborador antiguo en relacién con los procesos de contrataciéon
gestionados a través del outsourcing de talento humano,

especificamente para la fuerza de ventas.

PARTICIPANTES

ENTREVISTADOR

El desarrollo de la entrevista sera direccionado por uno de
los estudiantes que integra el grupo de maestrantes que desarrolla
el presente trabajo para optar al titulo de “Magister en gestion de
la innovacion de proyectos” en la Corporacion Universitaria

Minuto de Dios.

Muestra:

Teniendo en cuenta que la presente investigacién se

desarrolla a manera de estudio de caso, la muestra se selecciona
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de manera no probabilistica con seleccién de manera
discrecional. Para ello se solicitara al outsourcing prestado del
servicio de subcontratacion, se permita acceso a un funcionario
de nivel vendedor de punto de venta, objeto de estudio para

contestar a las preguntas.

ENCUESTA DE IDENTIFICACION: PROCESO DE CONTRATACION POR OUTSOURCING,

ESTUDIO DE CASO: Colaborador antiguo.

METODOLOGIA

La metodologia seleccionada para la recoleccidon de datos se fundamenta en la rigurosa
técnica de la entrevista, la cual se considera un recurso esencial en la investigacion cualitativa
por su capacidad para profundizar en las percepciones y experiencias de los participantes. En
este contexto, se ha disenado un conjunto estructurado de preguntas orientadoras que guian

el proceso de entrevista, abordando aspectos relevantes para el estudio en cuestién.

Es fundamental destacar que, mas alld de ser un mero ejercicio de recoleccion de
informacién, se busca establecer un ambiente propicio donde el entrevistado se sienta

comodo y motivado para compartir sus perspectivas de manera abierta y reflexiva. Por ende,
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se promueve una atmdsfera de didlogo colaborativo, donde el entrevistado no solo se percibe

como un sujeto de estudio, sino como un participe activo en el proceso investigativo.

Con este enfoque, se aspira a fomentar la confianza y la sinceridad en las respuestas
obtenidas, permitiendo asi la obtencidon de datos mas ricos y significativos. Asimismo, se
espera que el entrevistado experimente un sentido de pertenencia a un espacio de reflexion

y participacion, donde sus opiniones y vivencias sean valoradas en el contexto del estudio.

Para la aplicacién del instrumento, se recomienda tener en cuenta la siguiente

informacion:

e El objetivo de la entrevista: El objetivo de la entrevista es poder identificar las
oportunidades del porque se genera una alta rotacidon en el personal de ventas
contratado para dicha labor. Para ello es importante contemplar: fases bdsicas del
contrato con el Outsourcing y KPI'S que se manejan para la medicién tanto de

resultados como de rotacidn de personal.

Para la aplicacién del instrumento se proponen los siguientes momentos:

e Mensaje de bienvenida: En este espacio, se debe dar lectura al objetivo del ejercicio,
asi como al documento de autorizacién para el uso de la informacién con fines

académicos, asi como la autorizacién para la grabacién del ejercicio.
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e Desarrollo de la entrevista: Este sera un ejercicio conversacional, para el que

previamente se le han compartido las preguntas al entrevistado y de esta manera la

informacidén sea puntual y el ejercicio fluido.

e Lasesion sera grabada de acuerdo con el consentimiento informado del entrevistado.

e Mensaje de finalizacidn y agradecimiento

RECURSOS MATERIALES:
MATERIALES e Computador.
e Teams
DURACION La duracion de la entrevista tendrd un maximo de 40

minutos, donde podamos abarcar la mayoria de las preguntas

para el desarrollo del instrumento.

INSTRUMENTO SOCIEDAD CIVIL

Nosotros como estudiantes, en representacién de la Corporacién Universitaria Minuto

de Dios y como parte del proyecto de investigacion titulado alternativas a la alta rotacion de

personal en una empresa Multinacional destacada del sector del cuidado de la piel, solicito su

consentimiento para participar en una entrevista en relacion con el tema Proceso de

contratacién del Outsourcing.
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El propdsito de esta entrevista es recopilar informacién sobre el proceso y modelo de
contratacién con el fin de comprender el panorama actual de operacién del talento humano
en el proceso de seleccion del personal para la fuerza de ventas. La entrevista se llevard a cabo
durante el mes de abril mediante una reunién a través de la aplicacion Teams, con una

duracién estimada de 40 minutos.

Durante la entrevista, se le hardn preguntas sobre sus experiencias, opiniones y
conocimientos relacionados con el tema en cuestién. La entrevista sera grabada y/o transcrita
para garantizar la precisién de la informacién recopilada. Se tomardn medidas para proteger
su privacidad y confidencialidad, y sus respuestas se utilizardn Unicamente con fines de

investigacion y/o divulgacion académica.

Al participar en esta entrevista, usted tendra la oportunidad de compartir sus puntos
de vista y contribuir al conocimiento en este campo. Su participacién es completamente
voluntaria y puede retirar su consentimiento en cualquier momento durante el proceso sin

consecuencias negativas para usted.

Es importante tener en cuenta que cualquier informacion proporcionada durante la
entrevista serd tratada de manera confidencial y que se tomaran medidas para proteger su
anonimato. Su nombre y cualquier informacién identificable no serdn divulgados sin su

consentimiento previo.
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Por favor, tdmese el tiempo para revisar esta informacién y si tiene alguna pregunta o
inquietud, no dude en hacérmela saber. Al firmar a continuacién, usted indica que ha leido y
comprendido la informacién proporcionada y que acepta participar voluntariamente en esta

entrevista.

3. Introduccién a la entrevista

Antes que nada, me gustaria expresar mi gratitud por brindarnos este espacio para
llevar a cabo este ejercicio, el cual contribuye significativamente a nuestro trabajo de grado

como maestrantes.

4. Preguntas del entrevistador

Apertura

e El objetivo de este instrumento de investigacion seria explorar y analizar las
percepciones y experiencias de un colaborador antiguo en relacién con los procesos de
contratacidn gestionados a través del outsourcing de talento humano, especificamente
para la fuerza de ventas.

e (Qué experiencia laboral tenia antes de ingresar al area de ventas?

e (Qué le motivé a solicitar su posicidn actual en la empresa?

e (Qué funciones desempefia actualmente? Y ¢Cudles son sus responsabilidades

principales?
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¢Qué factores le han motivado a permanecer en este trabajo por mas de un afio?

¢Qué logros en ventas ha obtenido durante su tiempo en la empresa?

Actualidad

¢Qué cambios significativos ha observado en la empresa desde su ingreso?

¢Como describiria la comunicacién con su jefe inmediato en cuanto a
retroalimentacidn y reconocimiento por ventas?

¢Ha participado en actividades de integracién o programas de desarrollo profesional
dentro de la empresa?

¢Qué valores de la empresa considera mas importantes? Y ¢ COmo aplica estos valores
en su trabajo diario?

¢Qué desafios enfrenta actualmente en ventas? Y ¢ Cdmo aborda estos desafios?
éCuales eran las condiciones laborales cuando comenzd a trabajar en la empresa? Y
¢Cémo han cambiado las condiciones laborales desde entonces?

¢Como han afectado los cambios del mercado a su labor diaria?

Cultura organizacional y entorno laboral

éConsidera que la empresa toma medidas efectivas para adaptarse a los cambios de
mercado?
¢Qué acciones cree que podrian mejorar el sentido de pertenencia de los

colaboradores hacia la empresa?
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¢Qué medidas cree que podrian mejorar el bienestar de los colaboradores en la
empresa?

¢Qué sugerencias tiene para mejorar la integracion y colaboracion entre los equipos
de ventas y otros departamentos?

¢Ha recibido capacitacién en iniciativas para promover una cultura ética en las ventas?
¢Cémo describiria la cultura organizacional de la empresa? Y ¢Cémo ha influido esta

cultura en su desarrollo profesional y personal?

Comunicacion cliente Empresa Multinacional

¢Como es la comunicacion entre la empresa Multinacional y usted en el ambito
laboral?

¢Qué tanto esta involucrada la empresa Multinacional en el direccionamiento de
decisiones y en su labor?

¢Ha recibido capacitaciones, premiaciones o felicitaciones por parte de la empresa
Multinacional?

¢Ve cémo plan de carrera poder ingresar directamente con la empresa Multinacional

a ejercer sus laborales?

Desarrollo y crecimiento profesional

¢Qué papel juega la formacién y el desarrollo profesional dentro de la empresa? ¢Ha

visto mejoras en este aspecto a lo largo del tiempo?
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e (Qué apoyo recibe de la empresa para su desarrollo profesional y personal?

e (Qué oportunidades de crecimiento profesional ha tenido dentro de la empresa? ¢Ha
visto mejoras en las oportunidades de desarrollo a lo largo de su carrera aqui?

e (¢Como le gustaria contribuir al éxito general de la empresa?

e (iQué otros beneficios fuera del salario han recibido?

Anexo D instrumento entrevista personal nuevo
ENTREVISTA DE IDENTIFICACION: PROCESO DE CONTRATACION POR

OUTSOURCING, ESTUDIO DE CASO: personal nuevoe
AUTORES: Leonardo Buitrago Lara

Gustavo Adolfo Mateus Becerra

PRESENTACION:

El presente instrumento ha sido disefiado para identificar el panorama actual de
operacion del outsourcing de talento humano en el proceso de seleccidn del personal de la
fuerza de ventas. En esta ocasion se realizara la entrevista a un colaborador nuevo que labora
menos de 12 meses en la compaiiia, quien compartira sus percepciones sobre los procesos de

contratacién y la eficacia del outsourcing en este dmbito. La entrevista también abordara el
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grado de acompafiamiento que ha tenido en las diferentes etapas de estos procesos, desde la

seleccion hasta la incorporacién de nuevos colaboradores.

Asimismo, se exploraran los planes de desarrollo profesional que ha experimentado

durante su tiempo en la empresa, evaluando en qué medida estos han contribuido a su

crecimiento dentro del equipo de ventas. El objetivo es comprender cdmo el outsourcing ha

influido en estos aspectos clave y qué oportunidades o desafios se han presentado para la

retenciéon y desarrollo de talento dentro de la organizacion.

OBJETIVO

El objetivo de este instrumento de investigacion seria
explorar y analizar las percepciones y experiencias de un
colaborador antiguo en relacién con los procesos de contratacién
gestionados a través del outsourcing de talento humano,

especificamente para la fuerza de ventas.

ENTREVISTADOR

El desarrollo de la entrevista sera direccionado por uno de
los estudiantes que integra el grupo de maestrantes que desarrolla
el presente trabajo para optar al titulo de “Magister en gestion de
la innovacion de proyectos” en la Corporacion Universitaria

Minuto de Dios.
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PARTICIPANTES

Muestra:

Teniendo en cuenta que la presente investigacién se
desarrolla a manera de estudio de caso, la muestra se selecciona
de manera no probabilistica con seleccion de manera
discrecional. Para ello se solicitara al outsourcing prestado del
servicio de subcontratacién, se permita acceso a un funcionario
de nivel vendedor de punto de venta, objeto de estudio para

contestar a las preguntas.

ENCUESTA DE IDENTIFICACION: PROCESO DE CONTRATACION POR OUTSOURCING,

ESTUDIO DE CASO: Colaborador antiguo.

METODOLOGIA

La metodologia seleccionada para la recoleccién de datos se fundamenta en la rigurosa
técnica de la entrevista, la cual se considera un recurso esencial en la investigacion cualitativa

por su capacidad para profundizar en las percepciones y experiencias de los participantes. En
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este contexto, se ha disefiado un conjunto estructurado de preguntas orientadoras que guian

el proceso de entrevista, abordando aspectos relevantes para el estudio en cuestién.

Es fundamental destacar que, mas alld de ser un mero ejercicio de recoleccion de
informacién, se busca establecer un ambiente propicio donde el entrevistado se sienta
comodo y motivado para compartir sus perspectivas de manera abierta y reflexiva. Por ende,
se promueve una atmodsfera de didlogo colaborativo, donde el entrevistado no solo se percibe

como un sujeto de estudio, sino como un participe activo en el proceso investigativo.

Con este enfoque, se aspira a fomentar la confianza y la sinceridad en las respuestas
obtenidas, permitiendo asi la obtencidn de datos mas ricos y significativos. Asimismo, se
espera que el entrevistado experimente un sentido de pertenencia a un espacio de reflexion

y participacion, donde sus opiniones y vivencias sean valoradas en el contexto del estudio.

Para la aplicacion del instrumento, se recomienda tener en cuenta la siguiente

informacion:

e El objetivo de la entrevista: El objetivo de la entrevista es poder identificar las
oportunidades del porque se genera una alta rotacién en el personal de ventas
contratado para dicha labor. Para ello es importante contemplar: fases basicas del
contrato con el Outsourcing y KPI'S que se manejan para la medicién tanto de

resultados como de rotacion de personal.

Para la aplicacién del instrumento se proponen los siguientes momentos:
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e Mensaje de bienvenida: En este espacio, se debe dar lectura al objetivo del ejercicio,
asi como al documento de autorizacién para el uso de la informacién con fines
académicos, asi como la autorizacién para la grabacién del ejercicio.

e Desarrollo de la entrevista: Este sera un ejercicio conversacional, para el que
previamente se le han compartido las preguntas al entrevistado y de esta manera la
informacidén sea puntual y el ejercicio fluido.

e Lasesion sera grabada de acuerdo con el consentimiento informado del entrevistado.

e Mensaje de finalizacidn y agradecimiento

RECURSOS MATERIALES:
MATERIALES e Computador.
e Teams
DURACION La duracion de la entrevista tendra un maximo de 40

minutos, donde podamos abarcar la mayoria de las preguntas

para el desarrollo del instrumento.

INSTRUMENTO SOCIEDAD CIVIL

Nosotros como estudiantes, en representacién de la Corporacién Universitaria Minuto
de Dios y como parte del proyecto de investigacion titulado alternativas a la alta rotacion de

personal en una empresa Multinacional destacada del sector del cuidado de la piel, solicito su
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consentimiento para participar en una entrevista en relacion con el tema Proceso de

contratacion del Outsourcing.

El propdsito de esta entrevista es recopilar informacién sobre el proceso y modelo de
contratacién con el fin de comprender el panorama actual de operacién del talento humano
en el proceso de seleccidn del personal para la fuerza de ventas. La entrevista se llevard a cabo
durante el mes de abril mediante una reunién a través de la aplicacion Teams, con una

duracidn estimada de 40 minutos.

Durante la entrevista, se le hardn preguntas sobre sus experiencias, opiniones y
conocimientos relacionados con el tema en cuestidn. La entrevista sera grabada y/o transcrita
para garantizar la precisién de la informacién recopilada. Se tomardn medidas para proteger
su privacidad y confidencialidad, y sus respuestas se utilizardn Unicamente con fines de

investigacion y/o divulgacién académica.

Al participar en esta entrevista, usted tendra la oportunidad de compartir sus puntos
de vista y contribuir al conocimiento en este campo. Su participacién es completamente
voluntaria y puede retirar su consentimiento en cualquier momento durante el proceso sin

consecuencias negativas para usted.

Es importante tener en cuenta que cualquier informacion proporcionada durante la

entrevista serd tratada de manera confidencial y que se tomardn medidas para proteger su
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anonimato. Su nombre y cualquier informacion identificable no seran divulgados sin su

consentimiento previo.

Por favor, tdmese el tiempo para revisar esta informacién y si tiene alguna pregunta o
inquietud, no dude en hacérmela saber. Al firmar a continuacién, usted indica que ha leido y
comprendido la informacion proporcionada y que acepta participar voluntariamente en esta

entrevista.

5. Introduccién a la entrevista

Antes que nada, me gustaria expresar mi gratitud por brindarnos este espacio para
llevar a cabo este ejercicio, el cual contribuye significativamente a nuestro trabajo de grado

como maestrantes.

6. Preguntas del entrevistador
Apertura

e (Cudnto tiempo lleva trabajando en esta empresa? éiMenos de un ano?, {De 1 a 3
anos? O ¢mas de 3 aflos? ¢Qué experiencia laboral tenia antes de ingresar al area de

ventas?
e (Qué experiencia laboral tenia antes de ingresar al area de ventas?

e (Qué le motivé a solicitar su posicidn actual en la empresa?
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¢Qué funciones desempeiia actualmente? Y ¢Cudles son sus responsabilidades
principales?

¢Qué le atrajo de esta empresa para aceptar la oferta de trabajo?

Actualidad

¢Qué expectativas tenia antes de unirse a la empresa y cdmo se han cumplido?
¢Cémo se siente respecto a su desarrollo y expectativa a la empresa, de acuerdo con
lo ofrecido en la oferta laboral?

¢Qué opina del proceso de contratacion? ¢fue rapido, sencillo dificil, complejo?
¢Como ha sido el proceso de formacién y capacitacién en ventas?

¢Como describiria la comunicacién con su jefe inmediato en cuanto a
retroalimentaciéon y reconocimiento por ventas?

éHa participado en actividades de integracién o programas de desarrollo profesional
dentro de la empresa?

¢Qué lo motiva a seguir trabajando en esta empresa?

¢Cuales son sus expectativas a corto y largo plazo en cuanto a su carrera dentro de la
empresa?

¢Como maneja el estrés y la presion en su trabajo?

¢Qué valores de la empresa considera mas importantes? Y ¢ COmo aplica estos valores

en su trabajo diario?




Estrategias de gestion para la retencion del personal de ventas

168

Cultura organizacional y entorno laboral

¢Qué medidas cree que podrian mejorar el bienestar de los colaboradores en la
empresa?

¢Qué acciones cree que podrian mejorar el sentido de pertenencia de los
colaboradores hacia la empresa?

¢Qué sugerencias tiene para mejorar la integracion y colaboracién entre los equipos
de ventas y otros departamentos?

¢Al ser un trabajador recién contratado como creeria que debe ser la etapa de
formacién y adaptacion a las politicas de trabajo en la organizacion?

¢Cémo cree que la empresa puede mejorar su capacidad de adaptacion y resiliencia
frente a futuros desafios en el mercado?

Comunicacion cliente Empresa Multinacional

¢Como es la comunicacion entre la empresa Multinacional y usted en el ambito
laboral?

¢Qué tanto esta involucrada la empresa Multinacional en el direccionamiento de
decisiones y en su labor?

¢Ha recibido capacitaciones, premiaciones o felicitaciones por parte de la empresa

Multinacional?
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e (Ve como plan de carrera poder ingresar directamente con la empresa Multinacional

a ejercer sus laborales?

Desarrollo y crecimiento profesional

e (¢Como le gustaria contribuir al éxito general de la empresa?

e (Qué oportunidades de desarrollo profesional le gustaria explorar en el futuro
cercano?

e (Qué apoyo recibe de la empresa para su desarrollo profesional y personal?

e (Qué otros beneficios fuera del salario han recibido?

Anexo E Desarrollo de la entrevista empresa Multinacional

Entrevistador: Hola Laura ;Coémo estas?, Antes de iniciar esta entrevista, quiero darte las
gracias por el espacio permitido, tengo entendido que hoy no es un dia laboral para ti, y de paso
aprovecho para agradecerte por permitirnos primero en poder realizar esta entrevista basada en
las oportunidades que actualmente se tienen en la compafiia referente a la alta rotacién de

personal.
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Entrevistado: Hola Gus, no hay problema, para eso estamos, y o mas importante es que

podamos encontrar alguna manera de cambiar esta tendencia.

Entrevistador: Bueno Laura, nosotros como estudiantes, en representacion de la
Corporacién Universitaria Minuto de Dios y como parte del proyecto de investigacion titulado
alternativas a la alta rotacion de personal en una empresa Multinacional destacada del sector del
cuidado de la piel, solicito su consentimiento para participar en una entrevista en relacion con el

tema Proceso de contratacion del Outsourcing.

El proposito de esta entrevista es recopilar informacion sobre el proceso y modelo de
contratacion con el fin de comprender el panorama actual de operacion del talento humano en el
proceso de seleccion del personal para la fuerza de ventas. La entrevista se llevara a cabo durante
el mes de abril mediante una reunion a través de la aplicacion Teams, con una duracién estimada

de 40 minutos.

Durante la entrevista, se le haran preguntas sobre sus experiencias, opiniones y
conocimientos relacionados con el tema en cuestidn. La entrevista serd grabada y/o transcrita
para garantizar la precision de la informacion recopilada. Se tomaran medidas para proteger su
privacidad y confidencialidad, y sus respuestas se utilizaran Gnicamente con fines de

investigacién y/o divulgacion académica.

Al participar en esta entrevista, usted tendra la oportunidad de compartir sus puntos de

vista y contribuir al conocimiento en este campo. Su participacion es completamente voluntaria y
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puede retirar su consentimiento en cualquier momento durante el proceso sin consecuencias

negativas para usted.

Es importante tener en cuenta que cualquier informacidn proporcionada durante la
entrevista sera tratada de manera confidencial y que se tomaran medidas para proteger su
anonimato. Su nombre y cualquier informacion identificable no seran divulgados sin su

consentimiento previo.

Entrevistado: Listo Gus, no hay problema.

Entrevistador: ;Cdmo describirian la relacion actual de su empresa con el outsourcing y

cudl es el enfoque estratégico de la empresa Multinacional hacia esta préactica?

Entrevistado: La relacion que llevamos con ellos es buena no excelente ya que
altimamente tenemos varias oportunidades como el tiempo de reposicion de las vacantes, el
seguimiento a los dias que los colaboradores no asisten a punto de venta, pero estamos
realizando un seguimiento por nuestra parte para iniciar un mayor control al contrato que
tenemos actualmente con ellos, sé que llevan méas de 8 afios prestando el servicio a nosotros, por
mi parte yo llevo 4 afios y luego de la pandemia he visto muchas oportunidades de ellos como te
lo mencionaba, con respecto al enfoque estratégico, nuestro Core del negocio son las ventas Sell
Out, sobre esto nosotros les generamos indicadores de cumplimiento para tener un mayor control

y ser mas objetivos al momento del servicio.

Entrevistador: ;Hace cuanto tiempo tienen contrato por prestacion de servicios y de

personal con la empresa Multinacional del estudio del caso?
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Entrevistado: Ya te confirmo, exactamente este afio cumplen 10 afios, se encuentran en el

5 contrato actualmente.

Entrevistador: ¢Qué criterios utilizan para seleccionar proveedores de servicios de

outsourcing y como evaltan su desempefio?

Entrevistado: Tenemos varios factores, pero el principal obviamente es el precio, hacemos
un andlisis de varias empresas prestadoras de personal y tenemos en cuenta aspectos como
calidad del trabajo, cumplimiento en los plazos de pagos y de responsabilidades, que capacidad
tecnoldgica manejan, la reputacion de la empresa, que experiencia tienen en el mercado y como
te lo mencionada, ya despues de contar con toda esta informacion entramos a revisar costos y

valor agregado en beneficio de nosotros.

Entrevistador: ¢Cudles son los principales beneficios que han encontrado al utilizar

servicios de outsourcing en su empresa?

Entrevistado: Hay una realidad, y es que segun el cddigo sustantivo del trabajo en
Colombia es permitido este modelo de contratacion, casos como México y Centro América, todo
el personal es directo por nosotros, pero para nosotros es beneficioso esta terceria de mano de
obra ya que no estamos a cargo de examenes médicos, dotacidn, revision de perfiles, revision de
antecedentes y todo lo que conlleva una contratacion, en temas de costos visualmente puede ser
mas elevado ya que ellos cobran un 5% mas de los gastos, pero a la hora de la verdad no es asi,

ya que el tiempo que dure la vacante, o la demora en el proceso de seleccion, esos dias son
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devueltos a nosotros en dinero lo cual es justo ya que si no fuera asi, estariamos pagando por

tiempo que nadie esta laborando.

Entrevistador: ¢Qué areas o funciones de su empresa han sido externalizadas mediante

outsourcing y por qué se tomd esa decision?

Entrevistado: En nuestra empresa Multinacional tenemos areas como lo son Field Sales
que es venta Sell Out, y corresponde al 80% del personal de la compafiia, tenemos otras areas
también tercerizadas pero con otros prestadores de personal, te hablo de los analistas de
devoluciones que son solo cuatro personas y pertenecen a otro Outsourcing, lo mismo sucede
con el equipo de importaciones y temas reglamentarios de la DIAN, y ya por ultimo toda nuestra
operacion logistica esta mediante otra empresa, que se encargan de todo el transporte de
producto, almacenamiento y personal para esta labor, realmente en esta compafiia personas
directas somo solo sesenta y seis personas, aproximadamente doscientas veinte personas estan

contratadas por prestacion de servicios.

Entrevistador: ;Qué medidas toman para garantizar una comunicacion efectiva y una

alineacidn de objetivos entre su empresa y el outsourcing?

Entrevistado: Alineaciones semanales donde se revisan temas puntuales como que
vacantes que tenemos, como va el tema de la dotacion e implementos para el personal,
cubrimiento de rutas, cambios que revisamos internamente para que el equipo del outsourcing los

realice de acuerdo con nuestras necesidades de negocio.
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Entrevistador: ¢Ofrecen algun tipo de capacitacion o apoyo para garantizar que el

outsourcing cumpla con los estandares y requisitos de su empresa?

Entrevistado: Si, tenemos capacitadores de producto los cuales son los encargados y
responsables de que el equipo en campo cuente con la informacion y conocimiento de nuestro
portafolio, técnicas de venta y asesoramiento de imagen, por el momento no manejamos otro tipo

de apoyo.

Entrevistador: ¢Como evallan el desempefio y el cumplimiento del trabajo del

outsourcing?

Entrevistado: Por KPI'S, tenemos indicadores tales como: ventas, seguimiento de ventas,
indicadores de rotacion que actualmente debe de estar en un 5% mensual, indicadores de una
plataforma digital que manejamos llamada TRAX donde el resultado de esta aplicacion es vital
para el pago de comisiones o variables, indicadores de presupuestos y todo lo referente a la

venta.

Entrevistador: ;Cémo identifican y evaltan los factores que impacta la alta rotacion del

personal en su empresa mediante el outsourcing?

Entrevistado: Te voy a ser muy honesta, internamente no tenemos un seguimiento a las
vacantes, ya que el outsourcing maneja una tarifa fija mensualmente y nosotros nos encargamos
del pago correspondiente, hay temas muy puntuales porque en la informacion que ellos nos
reportan como lo son vacantes, ausencias, incapacidades, ellos nos devuelven el dinero mediante

nota crédito porque el personal no estuvo laborando, pero ultimamente el tema de las vacantes ha
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sido un dolor de cabeza para todos, ya que financieramente no nos impacta al tema de
presupuestos, pero si no afecta en tema de la venta en la calle, por eso tomamos la decision de
tener un indicador de rotacion donde si ellos no lo cumplen, no reciben una bonificacion por el

cumplimiento de este objetivo.

Entrevistador: ¢ Ofrecen programas de induccion y capacitacion especificos para ayudar a

los nuevos colaboradores a integrarse y adaptarse rapidamente a su entorno laboral?

Entrevistado: No, esto lo realiza el Outsourcing, nosotros solo prestamos nuestro equipo

de capacitacion como lo mencionada anteriormente.

Entrevistador: ;Cdémo fomentan la retencion del personal a largo plazo y promueven la

lealtad hacia la empresa de Multinacional?

Entrevistado: No tenemos algo estipulado, pero si tenemos casos de personas gque son
muy buenas en ventas como impulsadoras, luego se les brinda la oportunidad como supervisoras,
y teniendo en cuenta los resultados se les brinda la oportunidad de poder ejecutar o ejercer cargos

como directos de la empresa Multinacional.

Entrevistador: ¢ Tienen algln sistema de retroalimentacion y seguimiento para identificar

las preocupaciones y necesidades de los colaboradores en relacion con su trabajo en ventas?

Entrevistado: si, con el outsourcing tenemos espacios trimestrales para la revision de
resultados, revision de presupuesto y revision de costos para algunos cambios que presentemos

frente a la operacion, te pongo un ejemplo, desde México hace un afio nos pidi6 un recorte en el
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presupuesto de miles de Euros donde reducimos el personal contratado de 180 personas a 100, lo
cual es un impacto significativo en temas de personal, pero con este corte logramos mantener e

incrementar las ventas que veniamos teniendo mes a mes.

Entrevistador: ;Cémo gestionan la transicion de colaboradores cuando finaliza un

contrato de un colaborador del outsourcing?

Entrevistado: Nos piden una opinidn si el colaborador debiese de continuar el afio
siguiente, nuestro equipo de coordinadores realiza una evaluacion y toman la decision si la

persona deberia de tener un nuevo contrato para el afio siguiente.

Entrevistador: ;Qué medidas toman para garantizar una transicion suave y justa para los

colaboradores afectados por cambios en los contratos de outsourcing?

Entrevistado: Realmente nosotros como empresa no podemos tener acceso a este tema ya
que entra en juego algo Ilamado por ley subordinacion, el equipo es contratado por el
outsourcing y quien debe de retroalimentar y dar el direccionamiento directo son ellos mismos,
ya que estariamos cometiendo una falta al cddigo sustantivo del trabajo que actualmente hay en

nuestro pais.

Entrevistador: ;Tienen algin departamento o equipo especifico encargado de analizar y

gestionar la rotacion del personal del Outsourcing?

Entrevistado: Para el outsourcing no, para los colaboradores directos de la compaiiia si,

que es el departamento de Recursos Humanos donde ellos hacen estudios y demas.
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Entrevistador: ; CoOmo se comunica su empresa con los empleadores y proveedores de

servicios sobre la gran cantidad de vacantes del personal de ventas?

Entrevistado: Se realizan espacios periodicos, donde nosotros como empresa queremos
saber el estado actual por lo que actualmente estamos pagando y es el servicio que nos estan

prestando.

Entrevistador: ;Como manejan los desafios y riesgos asociados con el outsourcing, como

la alta rotacion de personal en funcion del servicio?

Entrevistado: Estamos buscando la manera de poder apoyarlos, pero nosotros como
comparfiia no podemos ingerir en procesos internos de ellos, te cuento, como te lo mencione
anteriormente hay algo llamado subordinacion laboral, nosotros no podemos dar
direccionamiento directo al personal de psicologos o nifias de impulso ya que existe la figura de
KAM vy supervisor, lo que buscamos es retroalimentar a estas personas para que en su roll como

jefes directos puedan mejorar estos procesos.

Entrevistador: ;Cdémo comparan los costos de contratacion de personal mediante el

outsourcing con los costos de contratacion interna en su empresa?

Entrevistado: Desde mi posicion no lo puedo realizar, a mediados del mes de noviembre,
a cada area le asignan un presupuesto para el desarrollo de sus funciones, en nuestro caso
tenemos ya el presupuesto dado desde el afio pasado para cuantificar cuanto nos podemos gastar
en personal, en este momento no te puedo compartir cuanto es este valor ya que es un tema

confidencial de la compafiia, pero la Gnica manera que tenemos para comparar es realizar la
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revision de otras empresas prestadoras de servicios y personal cada dos afios y asi tomar mejor

las decisiones.

Entrevistador: ¢Cuales son los principales componentes de los costos asociados con la

contratacion de personal a través del outsourcing?

Entrevistado: Tenemos un valor fijo y es el costo por persona, manejamos otro costo que
es el cumplimiento de variables o pagos de comisiones como se le conoce colegialmente, pero
para este costo llegamos al punto de manejarlo fijo, es decir, si una persona no cumple con sus
objetivos de ventas, este dinero es adicional para nosotros, de la misma manera llegamos al

punto de estandarizar pagos de dominicales, festivos.

Entrevistador: ;Cdmo calculan y contabilizan los costos directos e indirectos de

contratacion de personal en el contexto del outsourcing?

Entrevistado: No tenemos costos indirectos, te pongo en contexto, nosotros tenemos un
pago fijo por todo lo mencionado anteriormente, todo lo que salga indirecto como incapacidades,

robos y demas, lo asume el outsourcing.

Entrevistador: ;Qué medidas toman para optimizar los costos de contratacion de personal

sin comprometer la calidad del servicio proporcionado por los proveedores de outsourcing?

Entrevistado: Es dificil y te cuento porque, si nosotros como area de Field Sales, no nos
gastamos el total del recurso asignado por la empresa, este sera entregado a otra area, realmente

no se va el Ebitda, y para el afio siguiente el presupuesto asignado sera de acuerdo con lo gastado
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en el afio anterior, es dificil desde nuestra posicion recortar estos valores ya que cada afio sube el
costo de vida, el salario minimo, y tenemos que distribuir muy bien los recursos para contar con
la cantidad de gente que tenemos actualmente en el equipo de ventas, pero mira que si hacemos
varias cosas referente a la optimizacion del recursos, cuando hacemos esto podemos tener
concursos de ventas con el equipo en calle, podemos mediante el outsourcing generar entrega de
obsequios como lo son en fechas puntuales de amor y amistad, madres y asi sucesivamente,
siempre intentamos optimizar muy bien el recurso para poder tener un buen detalle con todo el

equipo al finalizar el afio como lo son las cenas, obsequios y anchetas de nuestros productos.

Entrevistador: ;Qué estrategias utilizan para negociar y gestionar los costos de

contratacion de personal con los proveedores de outsourcing?

Entrevistado: Hay algo que no es muy sano, y es decir que vamos a abrir licitacion, en
este momento nos llegan ofertas de otras empresas, y obviamente también de la que tenemos

actualmente donde se entra a negociaciones que sean beneficiosas para todos.

Entrevistador: ;Qué medidas toman para asegurar la transparencia y la eficiencia en la

gestion de los costos de contratacion de personal a través del outsourcing?

Entrevistado: Ellos de manera trimestral nos comparten un informe de los gastos, pagos y
demas costos que se realizaron en ese Q, no podemos auditar a detalle cada pago, pero ya cuando
tenemos auditorias como lo es la OEA, ellos ya entran a exponer cada centavo recibido y cada

pago realizado.
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Entrevistador: Bueno Laura, estas eran las preguntas por el momento, nuevamente
muchas gracias por tu tiempo, y te estaré informando cualquier novedad o inquietud en estos

dias.

Entrevistado: No, a ti, muchas gracias, espero les vaya muy bien, un abrazo.

Entrevistador: Gracias.

Anexo F Desarrollo entrevista outsourcing

Entrevistador: Buenos dias estimado John, Antes de iniciar esta entrevista, quiero darles
las gracias por el espacio permitido, se que son fechas dificiles en temas de ventas y
cubrimientos de descuentos, pero aqui estamos desarrollando esta actividad con el fin de lograr
identificar como funciona el proceso de contratacion, como es la relacion con la empresa que
contrata el servicio, en este caso la empresa Multinacional, y como desde nuestro punto de vista

podemos aportar para identificar y mejorar algin proceso de ustedes.

Entrevistado: Muchas gracias, a ustedes por interesarse en algo que quizas para las demas

compafiias no es vital y es el cuidado del recurso humano, de nuevo mil gracias,

Entrevistador: Bueno John, nosotros como estudiantes, en representacion de la
Corporacion Universitaria Minuto de Dios y como parte del proyecto de investigacion titulado
alternativas a la alta rotacion de personal en una empresa Multinacional destacada del sector del
cuidado de la piel, solicito su consentimiento para participar en una entrevista en relacion con el

tema Proceso de contratacion del Outsourcing.
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El propdsito de esta entrevista es recopilar informacion sobre el proceso y modelo de
contratacion con el fin de comprender el panorama actual de operacion del talento humano en el
proceso de seleccion del personal para la fuerza de ventas. La entrevista se llevara a cabo durante
el mes de abril mediante una reunion a través de la aplicacién Teams, con una duracion estimada

de 40 minutos.

Durante la entrevista, se le haran preguntas sobre sus experiencias, opiniones y
conocimientos relacionados con el tema en cuestion. La entrevista sera grabada y/o transcrita
para garantizar la precision de la informacion recopilada. Se tomaran medidas para proteger su
privacidad y confidencialidad, y sus respuestas se utilizaran anicamente con fines de

investigacion y/o divulgacion académica.

Al participar en esta entrevista, usted tendra la oportunidad de compartir sus puntos de
vista y contribuir al conocimiento en este campo. Su participacion es completamente voluntaria y
puede retirar su consentimiento en cualquier momento durante el proceso sin consecuencias

negativas para usted.

Es importante tener en cuenta que cualquier informacion proporcionada durante la
entrevista sera tratada de manera confidencial y que se tomaran medidas para proteger su
anonimato. Su nombre y cualquier informacion identificable no seran divulgados sin su

consentimiento previo.

Entrevistado: De acuerdo.
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Entrevistador: ¢Como describirian la relacion actual entre su empresa y la empresa

Multinacional en estudio a la que prestan servicios de personal?

Entrevistado: Generalmente nos ha ido bien con la empresa Multinacional. Nosotros nos
hemos destacado por cumplir eficientemente con el cubrimiento de las vacantes en los plazos
requeridos, respondiendo agilmente a todas las necesidades del personal que ellos tienen. Sin
embargo, hemos experimentado un nivel notable de rotacion de personal, siento que esto sucede
por los constantes cambios que han estado implementando con las exigencias de los nuevos

colaboradores.

Entrevistador: ;Hace cuanto tiempo tienen contrato por prestacion de servicios y de

personal con la empresa Multinacional del estudio del caso?

Entrevistado: Nosotros llevamos prestandoles servicios ya hace aproximadamente 9 afos.
Inicialmente no eran muchas personas que contratar, pero hoy en dia son mas de 100

colaboradores que trabajan en nuestra empresa y que les presta el servicio a ellos.

Entrevistador: ;Cdmo colaboran con la empresa Multinacional para comprender sus

necesidades especificas de reclutamiento y seleccién de personal?

Entrevistado: Nosotros suministramos todo el proceso de contratacién y logistica del
personal de ventas e impulso para la empresa cliente. Nos reunimos con los lideres del proceso
para establecer conjuntamente los plazos de contratacion y definir el perfil requerido, tanto en

términos fisicos como intelectuales, para iniciar el proceso de blsqueda del candidato ideal.
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Entrevistador: ¢Podrian describir el proceso de seleccion que utilizan para reclutar y

seleccionar candidatos para la empresa Multinacional?

Entrevistado: Recibimos las especificaciones del perfil ocupacional que la empresa
Multinacional estd buscando, estableciendo un plazo para el proceso de contratacion. A
continuacion, se inicia la busqueda a través de diversas plataformas de publicacién de vacantes.
Nuestros equipos de psicologos llevan a cabo una revision de los curriculums recibidos, seguida
de la programacion de entrevistas individuales con cada candidato. Estas entrevistas son
conducidas por un profesional tanto de la empresa Multinacional como de nuestra propia
empresa. Finalmente se realiza una prueba técnica para evaluar sus conocimientos y se realiza la

seleccidn de la persona mas indicada para el puesto segun lo acordado con el cliente.

Entrevistador: ;Cudles son los criterios clave que consideran al evaluar a los candidatos

durante el proceso de seleccion?

Entrevistado: Teniendo en cuenta de que la mayoria de las personas que se contratan son
de impulso para ventas en los locales, para nosotros es muy importante el fisico y presentacion
personal de cada uno de ellos, seguido de una alta capacidad de comunicacion y la actitud que

disponga para el rol de ventas.

Entrevistador: ;Qué métodos o herramientas utilizan para evaluar las habilidades y

competencias de los candidatos durante el proceso de seleccion?
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Entrevistado: Comenzamos el proceso de evaluacion con una prueba psicotécnica
disefiada para analizar el estado actual del candidato. Luego, en la entrevista, formulamos
preguntas clave que nos permiten determinar si el candidato posee las cualidades necesarias para
el puesto. Finalmente, se administra una prueba técnica para evaluar las habilidades especificas
del candidato y confirmar si es la persona indicada para desempefiar el cargo, asegurdndonos de
que cuente con los conocimientos necesarios para enfrentar las responsabilidades del puesto de

manera efectiva.

Entrevistador: ;Qué tan flexible es su proceso de seleccion para adaptarse a las

necesidades cambiantes de la empresa Multinacional cliente?

Entrevistado: Contamos con un proceso de seleccion estandar que aplicamos para todas
las contrataciones de la empresa Multinacional. Sin embargo, adaptamos este proceso segun el
tipo de puesto y las necesidades especificas del cliente. Esto implica ajustes tanto en las pruebas
técnicas como en las preguntas clave durante el proceso de seleccidn, asegurandonos de evaluar

adecuadamente las habilidades y competencias requeridas para el cargo.

Entrevistador: ;Qué tan involucrada se encuentra la empresa Multinacional cliente en el
proceso de seleccion de personal, desde la identificacion de las vacantes hasta la contratacion

final?

Entrevistado: Como dije anteriormente, el proceso de seleccion se realiza en conjunto, ya
sea fisicamente o por medio de llamada se realiza la entrevista en conjunto para estar de acuerdo

con la persona seleccionada. Como mencioné anteriormente, el proceso de seleccion se lleva a
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cabo de manera colaborativa, muchas veces vienen los coordinadores para realizar la entrevista
conjunta de los candidatos. Esto nos permite llegar a un acuerdo sobre la persona seleccionada y

asegurar que cumpla con los criterios y expectativas establecidos por el cliente.

Entrevistador: ¢Cuales son los principales desafios que enfrentan al llevar a cabo el

proceso de seleccion y cémo los abordan?

Entrevistado: Después de la pandemia, hemos experimentado una notable disminucion en
el nimero de aspirantes que responden a nuestras convocatorias. Esta situacion presenta un
desafio significativo, ya que limita nuestra capacidad para acceder a una amplia variedad de
opciones, reduciendo las posibilidades de encontrar al candidato idoneo para el puesto.
Adicionalmente, hoy en dia las personas ya no quieren cumplir con un horario fijo y quieren

emprender y enfocarse en otras actividades en sus vidas.

Entrevistador: ;Cudles son los criterios clave que buscan al seleccionar el perfil de los

candidatos para las diferentes posiciones?

Entrevistado: Todo depende del cargo que esté buscando la empresa Multinacional, para
los candidatos de impulso se valora la disposicion y la presentacion personal de la persona, para
los analistas se requiere personas con experiencia en cargos similares y con buen manejo de
Excel y finalmente para los supervisores lo mas importante es la experiencia liderando personas

una comunicacion asertiva.

Entrevistador: ;Qué importancia le dan a la experiencia laboral previa versus otras

cualidades, como la actitud y las habilidades blandas, al evaluar a los candidatos?
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Entrevistado: Nosotros como empresa es importante que los candidatos tengan
experiencia en cargos similares para el puesto al cual va a ocupar, sin embargo, valoramos
mucho mas la actitud y el compromiso que pueda demostrar la persona y méas aun para el roll de

impulso, siempre y cuando demuestre interes por aprender y trabajar.

Entrevistador: ¢Utilizan algun tipo de evaluacion psicométrica o pruebas de habilidades

para complementar la evaluacién de los candidatos en conocimientos de ventas?

Entrevistado: Si, las pruebas psicotécnicas son casi las mismas para todos los candidatos,
mientras que las pruebas técnicas pueden variar de acuerdo con la necesidad del cliente,
normalmente estas evaluaciones se realizan en conjunto con la empresa Multinacional, ya que

pueden variar mucho dependiendo del perfil que se desea obtener.

Entrevistador: ;Qué tan importante es la adecuacion cultural entre el candidato y la

empresa Multinacional cliente al tomar decisiones de contratacion?

Entrevistado: Para nosotros es demasiado importante, no por la contratacion inmediata si
no para evitar una alta rotacion del personal, pues una persona que no adapta a la nueva empresa
es un gasto inevitable dentro de nuestra compafiia, por eso valoramos el compromiso que

demuestren en el proceso de contratacion.

Entrevistador: ;Cémo evallan la capacidad de adaptacion y aprendizaje de los candidatos

para enfrentar los desafios especificos del puesto y del entorno laboral?
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Entrevistado: Para esto tenemos preguntas claves que acordamos hacer entre la empresa
Multinacional y nosotros antes de realizar la entrevista, como por ejemplo la capacidad del

trabajo en equipo, trabajo bajo presion y responsabilidades del puesto.

Entrevistador: ¢ Qué oportunidades de desarrollo profesional ofrecen a los colaboradores

contratados una vez que son colocados en la empresa Multinacional cliente?

Entrevistado: Realmente las personas que entran a trabajar con nosotros no presentan
grandes oportunidades de crecimiento dentro de nuestra empresa, lo que si se ha presentado en
varias ocasiones es que la empresa Multinacional decide contratar a la persona directamente para
ofrecerle un mejor puesto dentro de su misma compafia. Hemos visto a varios colaboradores que

empezaron a trabajar con nosotros y hoy ocupan grandes puestos en otras empresas.

Entrevistador: ¢ Tienen programas de capacitacion o formacién continua disponibles para

ayudar a los colaboradores a desarrollar nuevas habilidades y avanzar en sus carreras?

Entrevistado: Si, contamos con una plataforma de aprendizaje donde es posible
desarrollar distintas habilidades como la comunicacién efectiva, creatividad, pensamiento critico,
liderazgo y demas. Las actividades se realizan periédicamente, son abiertas y gratuitas para todos

nuestros trabajadores.

Entrevistador: ;Qué medidas toman para identificar y promover el talento interno dentro

de la empresa Multinacional cliente?
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Entrevistado: Como compafiia tenemos nuestros propios indicadores que permite evaluar
el desempefio de los trabajadores con el cliente. Motivamos a las personas por medio de bonos,
incentivos econdmicos y dias libres para cumplir con estos indicadores y promover el
compromiso con la empresa Multinacional. Internamente también tenemos concursos que

premian el buen desempefio que las personas hayan tenido con el cliente.

Entrevistador: ¢Qué tan involucrada esta la empresa Multinacional cliente en el desarrollo

profesional de los colaboradores contratados?

Entrevistado: Realmente no hemos experimentado intencion por parte de la empresa

Multinacional para promover el desarrollo profesional de nuestros trabajadores.

Entrevistador: ;Qué ejemplos pueden proporcionar de colaboradores que hayan

progresado significativamente en sus carreras después de ser contratados a través de su empresa?

Entrevistado: Tenemos varios casos de personas que son ascendidos por recomendacion
de la empresa Multinacional para ocupar cargos con mas importancia, sucede mucho con el
personal de impulso que después de un tiempo pasan a ser supervisoras y asi mismo,
supervisoras que pasan a ser los KAM para liderar todo el proceso con el cliente. Por otro lado,
las personas que son contratadas directamente con la empresa Multinacional pasan a ser

coordinadores y ocupar mejores cargos dentro de esa empresa.

Entrevistador: ;Han realizado algun anélisis para identificar patrones o tendencias

comunes relacionadas con la rotacion del personal en las empresas a las que prestan servicios?
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Entrevistado: Realmente no, nosotros como compafiia estamos enfocados en el buen
servicio que se le presta al cliente con nuestros colaboradores, tal vez descuidamos un poco lo

que pasa internamente en nuestra empresa.

Entrevistador: ¢Qué impacto tiene la alta rotacion del personal en la empresa

Multinacional cliente en términos de productividad, calidad del trabajo y ambiente laboral?

Entrevistado: La constante salida y entrada de personal nuevo a la empresa Multinacional
afecta negativamente a ambas partes, pues interrumpe la continuidad de los procesos y proyectos
gue ya se tenian establecidos. Contratar una persona nueva requiere tiempo para que pueda
adaptarse al nuevo puesto y puede ocasionar inseguridades para todo el equipo al enterarse de la

salida de un compairiero.

Entrevistador: ;Cdmo colaboran con la empresa Multinacional cliente para comprender y

abordar las causas subyacentes de la alta rotacion del personal?

Entrevistado: Nuestra colaboracidn con la empresa Multinacional es solo en el proceso de
contratacion al momento de acordar el perfil y al proceder con las entrevistas a los candidatos.

Ellos no tienen ninguna incidencia para comprender las causas de la rotacion del personal.

Entrevistador: ;Cuéles son los principales desafios que enfrentan en la gestion de la

rotacion de personal en la empresa Multinacional cliente?

Entrevistado: El constante cambio de opinion en el cliente sobre la persona que se

contrato es nuestro principal desafio, ha pasado mucho que se decide terminar el contrato de una
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persona por decision propia de la empresa Multinacional, lo que implica nuevamente empezar el

proceso de contratacion y asumir los gastos necesarios para encontrar a un nuevo candidato.

Entrevistador: ;Qué estrategias han implementado para abordar y frenar la alta rotacion

de personal en la empresa Multinacional a la que prestan servicios?

Entrevistado: Nuestra esta enfocada en encontrar a la persona adecuada con las actitudes
y habilidades necesarias para colaborar con nuestros clientes. Por lo tanto, actualmente no
implementamos estrategias especificas para reducir la rotacion del personal, en su lugar
confiamos nuestros profesionales altamente calificados para iniciar nuevamente el proceso de

contratacion.

Entrevistador: ¢Han identificado alguna tendencia o patrén coman que contribuya a la

alta rotacion de personal en su cliente?

Entrevistado: Si, el salario es la razon principal por la cual nuestros colaboradores
deciden finalizar su contrato. Es un desafio para nosotros controlar esta situacion, ya que la
empresa Multinacional determina la remuneracion que ofrecera al empleado seleccionado para el

puesto.

Entrevistador: ¢ Tienen algln sistema de retroalimentacion o encuestas de salida para

recopilar informacion sobre las razones de la rotacién del personal?

Entrevistado: No, actualmente no contamos con ningln sistema que nos permita saber las

principales causas por las cuales un trabajador decide terminar su contrato.
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Entrevistador: Para finalizar, ; Qué mensaje le brindaria a la empresa que actualmente le

brinda suministro de personal y servicios en su equipo de ventas?

Entrevistado: Quisiera hacerle entender al cliente que la alta rotacion que existe no es por
culpa de nuestra empresa. Nosotros realizamos todo el proceso de seleccion y tratamos de
encontrar a la persona adecuada segun las especificaciones dadas por ellos mismos. Sin embargo,
el constante cambio de opinion por parte del cliente son el motivo principal por el cual los
colaboradores deciden abandonar la empresa. Esto implica una inversion adicional de tiempo y

dinero en la contratacion de una nueva persona.

Entrevistador: Muchas gracias por el espacio.

Entrevistado: A ustedes, hasta luego.

Anexo G desarrollo entrevista personal antiguo

Desarrollo de la entrevista personal antiguo

Entrevistador: Hola Maria ¢ Como estas?, Antes de iniciar esta entrevista, quiero darte las
gracias por el espacio permitido, tengo entendido que hoy no es un dia laboral para ti, y de paso
aprovecho para agradecerte por permitirnos primero en poder realizar esta entrevista basada en
las oportunidades que actualmente se tienen en la compafiia referente a la alta rotacién de

personal.
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Entrevistado: Hola jefe, no hay problema, lo que necesite con gusto.

Entrevistador: Bueno Maria, nosotros como estudiantes, en representacion de la
Corporacién Universitaria Minuto de Dios y como parte del proyecto de investigacion titulado
alternativas a la alta rotacion de personal en una empresa Multinacional destacada del sector del
cuidado de la piel, solicito su consentimiento para participar en una entrevista en relacion con el

tema Proceso de contratacion del Outsourcing en relacion con el equipo de ventas.

El proposito de esta entrevista es recopilar informacion sobre el proceso y modelo de
contratacion con el fin de comprender el panorama actual de operacion del talento humano en el
proceso de seleccion del personal para la fuerza de ventas. La entrevista se llevara a cabo durante
el mes de septiembre mediante una reunion a través de la aplicacion Teams, con una duracion

estimada de 40 minutos.

Durante la entrevista, se le haran preguntas sobre sus experiencias, opiniones y
conocimientos relacionados con el tema en cuestidn. La entrevista serd grabada y/o transcrita
para garantizar la precision de la informacion recopilada. Se tomaran medidas para proteger su
privacidad y confidencialidad, y sus respuestas se utilizaran Gnicamente con fines de

investigacion y/o divulgacion académica.

Al participar en esta entrevista, usted tendra la oportunidad de compartir sus puntos de
vista y contribuir al conocimiento en este campo. Su participacion es completamente voluntaria y
puede retirar su consentimiento en cualquier momento durante el proceso sin consecuencias

negativas para usted.
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Es importante tener en cuenta que cualquier informacidn proporcionada durante la
entrevista sera tratada de manera confidencial y que se tomaran medidas para proteger su
anonimato. Su nombre y cualquier informacion identificable no seran divulgados sin su
consentimiento previo.

Entrevistado: Listo jefe, no hay problema.

1. Entrevistador: ;Cuanto tiempo lleva trabajando en esta empresa? ;Menos de un afio?,
¢De 1 a3 afios? O ;mas de 3 afios?

Entrevistado: Yo llevo 4 afios trabajando con Eficacia para el servicio de la empresa
Multinacional, cuando ingrese todo era diferente, nos tenian en cuenta para lanzamientos y cosas

asi que eran propias de la empresa Multinacional, pero al pasar de los afios, se siente la

desconexién hacia nosotros que somos el equipo mas grande de ventas de la compafiia.

2. Entrevistador: ;Qué experiencia laboral tenia antes de ingresar al area de ventas?
Entrevistado: yo trabajaba con la competencia, también era por medio de una temporal,

pero en el medio de las ventas llevo aproximadamente 10 afios en el gremio.

3. Entrevistador: ;Qué le motivé a solicitar su posicion actual en la empresa?
Entrevistado: Por la experiencia que tengo que ha sido en el medio de las ventas,
realmente mi interés inicial era buscar algo parecido a lo que he venido desarrollando en mi
historial laboral.

4. Entrevistador: ;Qué funciones desempefia actualmente? Y ;Cuéles son sus
responsabilidades principales?
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Entrevistado: Yo soy impulsadora, actualmente me encuentro en canal moderno, y soy la
encargada de vender los productos al cliente final, realizo asesoramiento de ventas, recomiendo
los productos de acuerdo a la necesidad de los clientes y soy responsable de llegar al objetivo
que tengo en ventas, aunque actualmente esto ha sido un caos, llevo 4 meses de los cuales la
empresa Multinacional no nos comparte cual es nuestro objetivo a vender, y realmente es triste
porque por un desorden de ellos, no estoy logrando el cumplimiento de mi comisién variable, y
esto desmotiva bastante ya que las personas que trabajamos en ventas lo hacemos por la

comisioén.

Entrevistador: ;Qué factores le han motivado a permanecer en este trabajo por mas de un

afo?

Entrevistado: ¢Le soy muy honesta?, las deudas que tengo actualmente, hace poco por fin
logre mi vivienda propia y tengo una responsabilidad personal la cual debo de cumplir, pero a
hoy no son las condiciones actuales, es mas el amor que por mas de cuatro afios que tengo con la
empresa Multinacional, asi yo no este directamente con ellos, uno en el dia a dia se enamora de
los productos y los recomienda a mis clientes porque se ve la efectividad y calidad de estos

mismos.

5. Entrevistador: ;Qué logros en ventas ha obtenido durante su tiempo en la empresa?
Entrevistado: En el segundo afio con esta empresa, logre ser la mejor impulsadora a nivel
nacional ganandome un bono monetario y un viaje a otra ciudad por dos dias, lo cual me lleno de
orgullo, lo cual me senti la mejor vendedora en esa época, ahora es mas dificil porque no hay un

seguimiento a las ventas, lo cual desmotiva bastante.
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6. Entrevistador: ;Qué cambios significativos ha observado en la empresa desde su
ingreso?

Entrevistado: todos, a mi modo de ver, siento que cada vez recortan mas y mas
presupuesto, cuando yo inicie éramos mas 0 menos 110 personas en ventas, a hoy somos solo 52
0 53 personas, Yy es triste, porque también acompafiado de esto, teniamos mas material para
apoyar la venta, como balones, antenas de DIRECTV para los partidos del mundial pasado,
termos, premiaciones para nosotros, y hoy no tenemos nada de esto, solo con lo que podamos
vender con nuestro conocimiento y recursividad ya que ni productos de tester tenemos para dar a
conocer la textura de nuestros productos.

7. Entrevistador: ;Cémo describiria la comunicacion con su jefe inmediato en cuanto a
retroalimentacion y reconocimiento por ventas?

Entrevistado: regular, son mas las oportunidades que las felicitaciones, entiendo que todo
afio tras afio sube de precio, pero hoy veo unos objetivos en ventas inalcanzables cuando nos los
compartian, y la instruccién de mi supervisor es vender mas pero a que costo, si no tenemos
material para apoyar la venta, esto que les comunico se lo he hecho entender a él, pero no pasa
nada, en ocasiones cuando tenemos inconvenientes con algun cliente es muy poco el
acercamiento o acompafiamiento por parte de él.

8. Entrevistador: ¢(Ha participado en actividades de integracion o programas de desarrollo
profesional dentro de la empresa?

Entrevistado: Las integraciones que normalmente se desarrollan son cuando tenemos la
reunion mensual de alineacion y las despedidas de afio, y con respecto a planes de desarrollo por

parte del cliente no, y por parte de la temporal unos cursos que son obligatorios, pero Unicamente
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tienen validez para ellos ya que estuve averiguando para comenzar a estudiar, y esos cursos no
tienen alguna validez.
9. Entrevistador: ;Qué valores de la empresa considera mas importantes? Y ¢Como aplica
estos valores en su trabajo diario?

Entrevistado: La empresa Multinacional tiene 5 valores los cuales son perfectos en todo
sentido, pero esos mismos deberian de aplicarse con el personal indirecto de ellos, el primordial
es cuidado, pero este deberia de aplicar para la fuerza de ventas ya que la rotacion es bastante,
veo comparieras que duran un mes y se retiran, 0 comparieras antiguas que prefieren cambiar de
empresa por el no cuidado del personal, entre los otros estan la simplicidad, pero en nuestro
trabajo a diario ya no es tan sencillo, tenemos una aplicacion donde debemos de tomar
fotografias a los lineales de producto y la no correcta ejecucion de esto, nos implica la pérdida

del 60% de nuestra comision.

Entrevistador: ;Qué desafios enfrenta actualmente en ventas? Y ;Como aborda estos

desafios?

Entrevistado: El no tener mi objetivo de ventas a tiempo o cuando no lo comparten, ya
que afecta principalmente mi comisién, si yo desde el dia uno, tengo claro cuanto es mi cuota
para vender en el mes me esfuerzo todos los dias del mes para llegar al cumplimiento, pero como
lo hago cuando comparten las cuotas las ultimas semanas del mes, o por un desorden que tienen
no me llega mi objetivo, asi es dificil saber a qué le debo de apuntar.

10. Entrevistador: ¢Cuales eran las condiciones laborales cuando comenzd a trabajar en la
empresa? Y ;Como han cambiado las condiciones laborales desde entonces?
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Entrevistado: Legalmente no se puede bajar al salario basico, el cual actualmente tengo
un mino legal vigente, pero anteriormente teniamos un bono de belleza el cual fue eliminado, el
valor de la comision si se mantiene y es superior a lo que ingrese, pero el yo llevar mas de cuatro
afios tengo las mismas condiciones que una persona que ingresa nueva a la compafiia, lo cual no

deberia de ser asi, deberia de existir un rango dependiendo de la antigtiedad del cargo.

11. Entrevistador: ;Como han afectado los cambios del mercado a su labor diaria?
Entrevistado: Bastante, luego de la pandemia la situacién en el mercado se dificulto,
porque los clientes preferian realizar sus compras via internet y en el punto de venta el trafico no
era lo mismo, actualmente si se ve un cambio, pero el mercado esta muy dificil, la gente prefiere

comprar un producto mas econdmico y perder calidad a invertir algo realmente bueno.
12. Entrevistador: ;Considera que la empresa toma medidas efectivas para adaptarse a los
cambios de mercado?
Entrevistado: No, porque si fuera asi, tendriamos mas material de apoyo como ayuda
ventas, obsequios 0 material de recambio para asi aumentar las ventas.
13. Entrevistador: ;Qué acciones cree que podrian mejorar el sentido de pertenencia de los
colaboradores hacia la empresa?
Entrevistado: El reconocimiento y el cuidado a la gente que lleva trabajando con ellos,
concursos de ventas motivacionales, eventos y cosas asi ya que hoy no tenemos nada.
14. Entrevistador: ;Qué medidas cree que podrian mejorar el bienestar de los colaboradores
en la empresa?
Entrevistado: la organizacion desde arriba, si no se tiene planteado un objetivo de ventas,

como esperamos que crezcamos en el mercado si no sabemos a que apuntarle, una mejor
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comunicacion y mejor liderazgo de las personas que actualmente tienen a cargo personal o
regionales en pro de la venta, no en poner mas informes o reportes, sino mas focalizados a la
venta real que desde ahi es donde parte el mundo de las ventas, de generar en punto de venta un
acercamiento con los clientes y poderles asesorar de manera correcta para que posteriormente
generen recompra de producto, en pocas palabras, enamoramiento de la marca.
15. Entrevistador: ;Qué sugerencias tiene para mejorar la integracion y colaboracion entre
los equipos de ventas y otros departamentos?

Entrevistado: Hace mucho tiempo se realizé un Work Shop donde participamos todas las
partes involucradas en ventas, y generamos muchas ideas para hacer crecer la empresa mucho
mas, pero esto solo sucedié una vez y no volvimos a tener estos espacios, siento que esto es muy
bueno ya que se encuentran todas las partes responsables y asi se pueden tomar mejores
decisiones.

16. Entrevistador: ;Ha recibido capacitacion en iniciativas para promover una cultura ética
en las ventas?

Entrevistado: No, solo de producto y de lanzamientos que vamos a tener.

17. Entrevistador: ;Como describiria la cultura organizacional de la empresa? Y (C6mo ha
influido esta cultura en su desarrollo profesional y personal?

Entrevistado: Siendo muy honesta, la empresa se torno en solo a vender, vender y vender,
pero no a como llegamos a vender mucho mejor y con que herramientas, para lograr ese objetivo,
a veces siento que la presion es solamente a nosotras las impulsadoras y no deberia ser asi, al
contrario, debe de ser un conjunto de varios elementos para lograr el objetivo que se busca mes a

mes.
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18. Entrevistador: ;Como es la comunicacion entre la empresa Multinacional y usted en el
ambito laboral?

Entrevistado: poca, nosotras tenemos comunicacion con ellos solamente cuando hay
lanzamientos de algun producto o es para cuestionarnos el porque no hicimos o realizamos alguin
proceso que para ellos puede ser importante, pero por las fallas en la comunicacion no lo vemos
de la misma manera.

19. Entrevistador: ;Qué tanto esta involucrada la empresa Multinacional en el
direccionamiento de decisiones y en su labor?

Entrevistado: Hasta donde yo sé, es directamente con el KAM y supervisor, en este caso
mi jefe, yo no tengo comunicacion directa con ellos por algo que nos comentaban de
subordinacion y manejo de las instrucciones, sé que se reinen y toman decisiones, pero que sea
diferente no pasa.

20. Entrevistador: ¢Ha recibido capacitaciones, premiaciones o felicitaciones por parte de la
empresa Multinacional?

Entrevistado: Capacitaciones si, pero no como antes, anteriormente teniamos una
capacitadora la cual nos reunia y reforzaba en temas de ventas y producto, pero hace dos afios
decidieron cancelar este cargo, y pues estamos es solo desde el autoaprendizaje o cual no me
parece que sea el correcto, como le mencionaba anteriormente, espacios para lanzamientos si los
hemos tenido, pero felicitaciones o premios a favor de reconocimiento hace muchos afios no se
realiza.

21. Entrevistador: ;Ve como plan de carrera poder ingresar directamente con la empresa
Multinacional a ejercer sus laborales?
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Entrevistado: No, conozco a gente muy buena y antigua pero no han tenido la oportunidad
de crecer o pasar directamente con la empresa Multinacional, siento que a veces es un circulo
muy pequefio y puede ser el causante de malas decisiones en varias situaciones que se presentan.

22. Entrevistador: ¢Qué papel juega la formacion y el desarrollo profesional dentro de la
empresa? ;Ha visto mejoras en este aspecto a lo largo del tiempo?

Entrevistado: Para mi la formacién lo es todo, sino tenemos una persona que sea
constante en capacitacion y formacion del personal, pasa lo que esta sucediendo en el momento,
hay muchas nifias que desconocen nuestro portafolio, no saben como abordar a un cliente o0 como
identificar cosas basicas como lo son el tipo de piel y demés, en vez de ver mejoras, veo
desmejoras al acabar ese cargo de capacitacion, anteriormente teniamos reuniones de induccion
de producto mensuales, ahora todo esta bajo el lema del autoconocimiento pero el tema es
¢Quién hace auditoria o revision a que esto realmente este pasando?, me duele por que amo la
empresa, pero en vez de avanzar con procesos, Veo cosas como retroceso, mientras que algunas
empresas de la competencia se potencializan méas en estos aspectos.

23. Entrevistador: ;Qué apoyo recibe de la empresa para su desarrollo profesional y
personal?

Entrevistado: Ninguno, y no me gustaria que hablaramos mas sobre esta pregunta porque
realmente es triste no recibir el apoyo o acompafiamiento.

24. Entrevistador: ;Que oportunidades de crecimiento profesional ha tenido dentro de la

empresa? ¢Ha visto mejoras en las oportunidades de desarrollo a lo largo de su carrera
aqui?
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Entrevistado: No he tenido crecimiento, en los mas de cuatro afios que llevo desarrollando
mi rol de vendedora o impulso, no he tenido la oportunidad de avanzar ya que luego de mi cargo

sigue el de supervision, pero este requiere de un perfil mas alto al que actualmente tengo.

Entrevistador: ¢Como le gustaria contribuir al éxito general de la empresa?

Entrevistado: Que mi opinion fuera escuchada, somos varias personas antiguas, y se que
tenemos cosas para aportar desde el tiempo que tenemos aqui en la empresa, en la empresa
Multinacional ha habido muchos cambios de gerentes y todo eso, y cada vez que llega alguien
nuevo cambia condiciones o metodologias en las cuales veniamos trabajando lo cual hace que no
seamos consecuentes con lo que se ha formado, siento que si nuestras opiniones fueran tomadas
en cuenta, no todas obviamente porque muchas cosas desconocemos, pero la mayoria podrian

aportar al mejoramiento del equipo de ventas.

Entrevistador: ;Qué otros beneficios fuera del salario han recibido?

Entrevistado: Ninguno, anteriormente se realizaban concursos por ventas, o cuotas
puntuales de productos que eran muy dificiles de vender, actualmente no tenemos nada de esto,

se perdio.

Entrevistador: Muchas gracias por el espacio, de igual manera vuelvo he insisto, este es
un espacio netamente reservado y lo que conversamos en esta corta entrevista sera para el mejora

del &rea de ventas.

Entrevistado: Eso esperamos, hasta luego, gracias.
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Anexo H desarrollo entrevista personal nuevo

Desarrollo de la entrevista personal nuevo

Entrevistador: Hola Diana ;Como estas?, Antes de iniciar esta entrevista, quiero darte las
gracias por el espacio permitido, tengo entendido que hoy no es un dia laboral para ti, y de paso
aprovecho para agradecerte por permitirnos primero en poder realizar esta entrevista basada en
las oportunidades que actualmente se tienen en la compafiia referente a la alta rotacion de

personal.

Entrevistado: Hola, listo, claro que si.

Entrevistador: Bueno Diana, nosotros como estudiantes, en representacion de la
Corporacion Universitaria Minuto de Dios y como parte del proyecto de investigacion titulado
alternativas a la alta rotacion de personal en una empresa Multinacional destacada del sector del
cuidado de la piel, solicito su consentimiento para participar en una entrevista en relacion con el

tema Proceso de contratacion del Outsourcing en relacidn con el equipo de ventas.

El proposito de esta entrevista es recopilar informacion sobre el proceso y modelo de
contratacion con el fin de comprender el panorama actual de operacion del talento humano en el
proceso de seleccion del personal para la fuerza de ventas. La entrevista se llevara a cabo durante
el mes de septiembre mediante una reunion a través de la aplicacion Teams, con una duracion

estimada de 40 minutos.
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Durante la entrevista, se le haran preguntas sobre sus experiencias, opiniones y
conocimientos relacionados con el tema en cuestion. La entrevista sera grabada y/o transcrita
para garantizar la precision de la informacion recopilada. Se tomaran medidas para proteger su
privacidad y confidencialidad, y sus respuestas se utilizaran inicamente con fines de

investigacion y/o divulgacion académica.

Al participar en esta entrevista, usted tendra la oportunidad de compartir sus puntos de
vista y contribuir al conocimiento en este campo. Su participacion es completamente voluntaria y
puede retirar su consentimiento en cualquier momento durante el proceso sin consecuencias

negativas para usted.

Es importante tener en cuenta que cualquier informacion proporcionada durante la
entrevista sera tratada de manera confidencial y que se tomaran medidas para proteger su
anonimato. Su nombre y cualquier informacion identificable no seran divulgados sin su

consentimiento previo.

Entrevistado: ok.

Entrevistador: ;Cuanto tiempo lleva trabajando en esta empresa? ; Menos de un afio?,

¢De 1 a 3 afos? O ;mas de 3 afios?

Entrevistado: jHola!, llevo actualmente 4 meses en la compafiia.

1. Entrevistador: ;Qué experiencia laboral tenia antes de ingresar al area de ventas?
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Entrevistado: Es mi primera vez como asesora de ventas, yo vengo de trabajar en un spa 'y
es muy diferente ya que aqui tengo que abordar a todos los clientes y muchos son groseros, 1o

cual ha sido una experiencia muy diferente a lo que yo he venido ejerciendo.

2. Entrevistador: ;Qué le motivé a solicitar su posicion actual en la empresa?
Entrevistado: fui buscando trabajo a la temporal ya que econdmicamente no podia
continuar trabajando en el spa por las condiciones salariales ya que no tenia prestacion de
servicios y estaba en busca de algo fijo y donde tuviera mis prestaciones legales.
3. Entrevistador: ¢Qué funciones desempefia actualmente? Y ¢Cuales son sus
responsabilidades principales?
Entrevistado: Soy impulsadora, actualmente estoy en Exito Chapinero y soy la encargada

de vender, surtir, limpiar y asesorar los productos de nuestra marca.

4. Entrevistador: ;Qué le atrajo de esta empresa para aceptar la oferta de trabajo?
Entrevistado: Pues, recibi la Ilamada de la psicéloga de la temporal donde me comento la
oferta laboral y posteriormente tuve entrevista con el supervisor del trabajo, le comenté que no
tenia experiencia en ventas asi directas, pero le comenté que tenia toda la actitud de aprender y
de conocer como son las ventas a clientes directos, pero no tenia conocimiento de la empresa
Multinacional hasta el momento de la entrevista.
5. Entrevistador: ;Que expectativas tenia antes de unirse a la empresa y como se han
cumplido?
Entrevistado: La verdad es muy diferente al medio del cual yo venia, porque al ser una

empresa tan grande pensé que habia una mejor organizacion en el aspecto de seguimiento y de
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motivacion al equipo de ventas, ver cuanto es la venta mes a mes de mis productos es
satisfactorio ya que no creia que un punto de venta vendiera tanto, pero a la vez pienso que falta
mas control y seguimiento de parte de los jefes, siento que estoy sola vendiendo y es muy poco
el interés por mi situacion personal.
6. Entrevistador: ;Cémo se siente respecto a su desarrollo y expectativa a la empresa, de
acuerdo con lo ofrecido en la oferta laboral?

Entrevistado: Pues es triste porque inicialmente las condiciones eran el salario basico el
cual no he tenido novedad hasta el momento, pero una comision mas o menos de 400 mil pesos
por cumplimientos de objetivos, la cual no he cumplido ya que no sé cual sea la razén o si
siempre sea asi pero no me han dado objetivo de ventas y la respuesta de la empresa es que por
errores internos no tenemos cuota, lo cual para mi iniciando era motivante ya que iba a recibir un
pago extra por cumplir un objetivo, pero hasta el momento no lo he recibido, hablando con mis
comparieras de la tienda, me dicen que en las empresas de ellas si reciben este valor e incluso es
mas alto al que aqui hay actualmente supuestamente.

7. Entrevistador: ;Qué opina del proceso de contratacion? ¢ fue rapido, sencillo dificil,
complejo?

Entrevistado: la verdad fue muy rapido, pero creo que fue muy agil por la necesidad que
tenian de vacantes, las preguntas que me realizaron no fueron gran cosa y pues si se me hizo
extrafio de no haber realizado algun tipo de prueba para el cargo, realmente estoy agradecida por
la oportunidad ya que no tengo experiencia en el sector de las ventas y es mi primera empresa

donde puedo empezar a comenzar carrera.

8. Entrevistador: ;Como ha sido el proceso de formacion y capacitacion en ventas?
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Entrevistado: Hasta el momento solo he recibido una capacitacion por parte de mi
supervisor, fue al inicio y fue como una introduccion de los productos y categorias que
vendemos, y ya posterior me comento que funcionaba algo del autoaprendizaje donde en mis
tiempos muertos en la tienda debo de ponerme a leer mas de los productos y buscar por mis
medios sobre algunos componentes, en el tema de ventas, he aprendido mucho de mis
compafieras de como asesorar o charlar con un cliente ya que no conocia muy bien cual era la
manera mas adecuada.

9. Entrevistador: ;Como describiria la comunicacion con su jefe inmediato en cuanto a
retroalimentacion y reconocimiento por ventas?

Entrevistado: muy poca, en el poco tiempo que llevo laborando en esta empresa he
recibido visita de el tres veces sino estoy mal, y por WhatsApp es donde méas nos comunicamos,
pero es mas para informar un tema de horarios, tareas o cosas pendientes por realizar.

10. Entrevistador: ;Ha participado en actividades de integracion o programas de desarrollo
profesional dentro de la empresa?

Entrevistado: Hasta el momento no.

11. Entrevistador: ;Qué lo motiva a seguir trabajando en esta empresa?
Entrevistado: Tener mas experiencia laboral, suena feo lo que digo, pero es la realidad,
me gustaria mas adelante poder trabajar en la competencia ya que tiene mejores condiciones

laborales, pero prefiero esperar un poco de tiempo mas para no estar cambiando cada mes.

12. Entrevistador: ¢Cuales son sus expectativas a corto y largo plazo en cuanto a su carrera
dentro de la empresa?
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Entrevistado: Aprender acerca del medio, conocer y desarrollar mas habilidades para ser
una muy buena vendedora en la parte personal, en lo laboral no veo mucho acompafiamiento asi

que lo que diga puede ser mentira.

13. Entrevistador: ;Como maneja el estrés y la presion en su trabajo?

Entrevistado: Es dificil, mi apoyo y mi consejera es mi mama la cual me apoya y me da
alientos cuanto tengo situaciones dificiles con algun cliente o tengo vacios en la informacion.

14. Entrevistador: ;Qué valores de la empresa considera mas importantes? Y Como aplica
estos valores en su trabajo diario?

Entrevistado: No sabia que la empresa tiene valores, no conocia esta parte, pero creo que
uno de los valores que deberia de existir es el trabajo en equipo y el acompafiamiento al personal,
a veces me siento sola sin apoyo en las ventas.

15. Entrevistador: ;Qué medidas cree que podrian mejorar el bienestar de los colaboradores
en la empresa?

Entrevistado: Mas acompafiamiento por parte de los jefes.

16. Entrevistador: ;Qué acciones cree que podrian mejorar el sentido de pertenencia de los
colaboradores hacia la empresa?

Entrevistado: La motivacion, me parece una experiencia muy enriquecedora este medio
de ventas, pero siento que si se motiva el personal como lo hace la competencia el resultado seria
otro.

17. Entrevistador: ;Qué sugerencias tiene para mejorar la integracion y colaboracion entre
los equipos de ventas y otros departamentos?
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Entrevistado: Que hubiese méas espacios donde la comunicacion sea abierta y poder

exponer las oportunidades que nosotras vemos desde el punto de venta.

18. Entrevistador: ¢Al ser un trabajador recién contratado como creeria que debe ser la
etapa de formacion y adaptacion a las politicas de trabajo en la organizacién?
Entrevistado: Creo que la capacitacion inicial deberia ser de minimo tres dias, es bastante
portafolio para que sea en un solo rato, de igual manera siento que quedan vacios y deberiamos
de tratarlos en otros espacios enfocados a la capacitacion, al igual que técnicas de ventas ya que
hasta el momento no he recibido acompafiamiento en esta parte y mas siendo una persona nueva
en el medio.
19. Entrevistador: ;Como cree que la empresa puede mejorar su capacidad de adaptacion y
resiliencia frente a futuros desafios en el mercado?
Entrevistado: No sabria decirte, desconozco por lo que estén pasando.
20. Entrevistador: ;Cémo es la comunicacion entre la empresa Multinacional y usted en el
ambito laboral?
Entrevistado: Solo hablo con mi jefe y con unas comparieras las cuales ingresamos al
mismo tiempo, no tengo comunicacion directa con alguien de la empresa Multinacional.
21. Entrevistador: ;Qué tanto esta involucrada la empresa Multinacional en el
direccionamiento de decisiones y en su labor?
Entrevistado: No sabria decirte, se que ellos dan un direccionamiento y posteriormente
nuestros jefes nos comparten las decisiones.

22. Entrevistador: ;Ha recibido capacitaciones, premiaciones o felicitaciones por parte de la
empresa Multinacional?
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Entrevistado: Hasta el momento no.
23. Entrevistador: ¢Ve como plan de carrera poder ingresar directamente con la empresa
Multinacional a ejercer sus laborales?
Entrevistado: No lo veo, seria muy bonito poder ascender de esa manera, pero por el

momento no lo veo ya que soy nueva en el medio.

24. Entrevistador: ;Cémo le gustaria contribuir al éxito general de la empresa?
Entrevistado: Generando mas ventas.
25. Entrevistador: ¢Qué oportunidades de desarrollo profesional le gustaria explorar en el
futuro cercano?
Entrevistado: Me gustaria estudiar algo relacionado con el mundo de las ventas, siento
que es muy gratificante cuando cierras una venta y el cliente se va feliz.
26. Entrevistador: ;Qué apoyo recibe de la empresa para su desarrollo profesional y
personal?

Entrevistado: Por el momento ninguno.

27. Entrevistador: ¢Qué otros beneficios fuera del salario han recibido?

Entrevistado: Ninguno.

Entrevistador: Muchas gracias por el espacio, de igual manera vuelvo he insisto, este es
un espacio netamente reservado y 1o que conversamos en esta corta entrevista sera para el mejora

del area de ventas.

Entrevistado: vale, gracias.
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Anexo | Formato instrumento de validacion Juicio Expertos

VALIDACION INSTRUMENTO

Con el presente documento queremos manifestarle nuestro interés para que participe como Experto con el propésito de validar los dos instrumentos de investigacién que
tiene como objetivo de recopilar informacién primaria, relevante y esencial con relacién a la investigacién que tiene como objeto analizar y comprender el panorama actual
del seguimiento de la contratacién de talento humano en el equipo de ventas, realizado a través de un servicio de Outsourcing desde la perspectiva de la multinacional. Se
busca identificar las practicas existentes en el proceso de contratacion y las principales afectaciones que estas pueden generar para la empresa. Este analisis permitira una
evaluacién integral de los procedimientos de contratacién y proporcionara insights valiosos para el Outsourcing. A continuacion sefialamos el objetivo genral y los objetivos
especificos de nuestro proyecto de investigacion, los cuales seran desarrollados gracias a la informacién recolectada en el actual instrumento:

1.Diagnosticar el Estado del outsourcing de Talento Humano en el Proceso de seleccién de Personal de la Fuerza de ventas de la multinacional Estudio de caso.
2.Disefiar una innovacion de un proceso con relacion a la comunicacion efectiva de los valores y directrices estratégicas de la multinacional Estudio de caso.

NOMEBRE DE LOS INSTRUMENTOS
A continuacion se realiza la entrega formal de la matriz de consistencia y la operacionalizacién de las variables de estudio, el cuestionario y los formatos para su validacién,
en el cual usted diligenciara y registrara sus observaciones para mejorar el instrumento en términos de relevancia, coherencia y claridad de las palabras y el dominio de los
contenidos de los diversas preguntas e items del instrumento de recoleccién de informacion.
Agradecemos su colaboracién y receptividad. Su apoyo nos ayudara a continuar con este proceso de investigacion y lograr los objetivos planeados de la misma.
Quedamos atentos a la retroalimentacién que realice del instrumento.
Atentamente,

Equipo Investigador.

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El Instrumento tiene como fin establecer y comprender completamente los factores que influyen en esta alta rotacién de la empresa prestadora del servicio de contratacién
de personal para el area de ventas y evaluar su impacto en la empresa. Al profundizar en estas conversaciones, se espera identificar estrategias efectivas para abordar este
problema y desarrollar soluciones adecuadas para mejorar |a retencion del talento de ambas partes, desde la perspectiva y conocimiento de la multinacional estudio del
caso, como los procesos y manejo del Outsourcing prestador del servicio.

Instrucciones:

La evaluacién requiere de su lectura detallada de cada uno de los items propuestos de acuerdo a la operacionalizacién de las variables suministradas con el fin de
evaluarlos en términos de congruencia con el contenido, coherencia o dominio del contenido y claridad o adecuacion contextual de los items. En ese orden de ideas, usted
asignara un valor a cada item que indicara el grado de representacion de dicho item en los criterios establecidos para su validacion, se ha creado un espacio para que usted
pueda registrar sus observaciones.

Informacién de la p a que realiza la

Fecha Evaluacién

Nombres y Apellidos del Juez Jazmin Arias Hernandez 30/04/24
del Instrumento

Bidloga; M.Sc. Medio Ambiente y Desarrollo; Dra. Estudios Latinoamericanos en Territorio, Sociedad y Cultura. Lider de Investigacion de la

il Maestria en Gerencia de la Innavacion en Proyectos de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios - UNIMINUTO

Cédula de

Firma del Juez Ciudadania 52788915
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VALIDACION INSTRUMENTO

Con el presente documento queremos manifestarle nuestro interés para que participe como Experto con el propésito de validar los dos instrumentos de investigacién que
tiene como objetivo de recopilar informacién primaria, relevante y esencial con relacién a la investigacién que tiene como objeto analizar y comprender el panorama actual
del seguimiento de la contratacién de talento humano en el equipo de ventas, realizado a través de un servicio de Outsourcing desde la perspectiva de la multinacional. Se
busca identificar las practicas existentes en el proceso de contratacion y las principales afectaciones que estas pueden generar para la empresa. Este analisis permitird una
evaluacion integral de los procedimientos de contratacion y proporcionara insights valiosos para el Qutsourcing. A continuacion sefialamos el objetive genral y los objetivos
especificos de nuestro proyecto de investigacion, los cuales seran desarrollados gracias a la informacion recolectada en el actual instrumento:

1.Diagnosticar el Estado del outsourcing de Talente Humano en el Proceso de seleccién de Personal de la Fuerza de ventas de la multinacional Estudio de caso.
2.Disefiar una innovacioén de un proceso con relacién a la comunicacion efectiva de los valores y directrices estratégicas de la multinacional Estudio de caso.

NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS

A continuacién se realiza la entrega formal de la matriz de consistencia y la operacionalizacién de las variables de estudio, el cuestionario y los formatos para su validacién,
en el cual usted diligenciara y registrara sus observaciones para mejorar el instrumento en términos de relevancia, coherencia y claridad de las palabras y el dominio de los
contenidos de los diversas preguntas e items del instrumento de recoleccion de informacion.

Agradecemos su colaboracion y receptividad. Su apoyo nos ayudara a continuar con este proceso de investigacion y lograr los objetivos planeados de la misma.

Quedamos atentos a la retroalimentacion que realice del instrumento.

Atentamente,

Equipo Investigador.

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El Instrumento tiene como fin establecer y comprender completamente los factores que influyen en esta alta rotacion de la empresa prestadora del servicio de contratacion
de personal para el drea de ventas y evaluar su impacto en la empresa. Al profundizar en estas conversaciones, se espera identificar estrategias efectivas para abordar este
problema y desarrollar soluciones adecuadas para mejorar la retencién del talento de ambas partes, desde la perspectiva y conocimiento de la multinacional estudio del
caso, como los procesos y manejo del Outsourcing prestador del servicio.

Instrucciones:

La evaluacion requiere de su lectura detallada de cada uno de los items propuestos de acuerdo a la operacionalizacion de las variables suministradas con el fin de
evaluarlos en términos de congruencia con el contenido, coherencia o dominio del contenido y claridad o adecuacion contextual de los items. En ese orden de ideas, usted
asignaré un valor a cada item que indicara el grado de representacion de dicho item en los criterios establecidos para su validacion, se ha creado un espacio para que usted
pueda registrar sus observaciones.

Informacion de la p que realiza la e

Nombres y Apellidos del Juez Jazmin Arias Hernandez R Sl At 30/04/24
del Instrumento

Bidloga; M.Sc. Medio Ambiente y Desarrollo; Dra. Estudios Latinoamericanos en Territorio, Sociedad y Cultura. Lider de Investigacion de la

Rl Maestria en Gerencia de la Innovacion en Proyectos de la Corporacion Universitaria Minuto de Dies - UNIMINUTO

Cédula de

Firma del Juez Ciudadania

52788915
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Este instrumenta tiene como an)cwo de recopilar informacién acerca del Outsourcing prestador del servicio de contratacion del personal de ventas. Esto servira de insumo p:
ctual de de talente humano en el proceso de seleccion del personal de la fuerza de ventas.

Identificar el

Instrucclones:

La evaluacién rcqulﬂrl de su lectura detallada de cada uno de los fllm! propuestos de acuerdo a la operacionalizacién de las variabi
ol ‘o dominio del claridad o de los items. En ese orden de ide:
radt do raprosentacion e dicha flem n s crlarios estaplodidos para s valdacien. 5o ha oreado un esracio b

con el fin de n términos de
usted asignara un valor a cada Ihm que indicara el
que usted pueda regisirar sus observaciones.

1 grado en que el am as esancial o importants y por tanto dele ser Incluido pars evaluarias v

do los. con una que varia do 1 a 4; El flem “Nada relovante p

avaiiar 1oa.tacioras. dejarminanias d amprondimienia’ (puntaja 1), ‘poco rolevanie para evaiuor los facloros
del

cmprenimienio” (puniaje 2), relevanic para evaluar los laciores " (puniaje 3) y
A e 4 Totaimente relevants
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105 factor (Puntaje 1), “poco coherents para evaluarlo del Poco representativo
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Representativa
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ada claro
El grado en que el item es entendible, clara y comprensible en una escala que varia de “Nada Clare” (1 punie), Poco claro.
(puniaje 2), “claro™ (puntaje 3), “otalmente claro” (puniaje 4)

¢Céma describirian la relacion actual entre su empresa y fa
multinacional estudio del case a la que prestan servicios de
personal?

¢Hace cudnto tiempo tienen contrate por prestacién de servicios
v de personal con la mullinacional dei estudio del caso?

2Céma

personal?

&Podrian describir ef procese de seleccién que utilizan para
reclutar y para la
& Cudles son los criterios clave que consideran al evaluar & los
candidatos duranto ol proceso do soleccin?
£Qué métodos o herramiontas utilizan para wa.ru-r Ias
v de los nte el proceso 4 4 4
de soloceion?
£Qué tan flexible os su proceso de seloccion para adaplarse a
las de la cliente?
£Qué tan se ciionte en i
procesa de seleccion de personal, eum la identilicacion de las 4 4 4
vacantes hasta la contratacion final?
&Cuéles son los principales desafios que enfrentan al llevar a
cabo ol proceso de seleceion y como las abardan?
£ Cudlos son los criterios clave que buscan al seleccionar of perfil
de los para las
£Qué importancia lo dan a la oxperiencia laboral previa vorsus
otras cualidades, como la actitud y las habllidades blandas, al
ovaiuar a fos candidatos?
La pregunta cerrada no es suficiente para obtener la
4 4 informacién que buscan, es mejor construir una pregunta
abierta
£Qué tan importante es ia adecuacion cultural entre el candidato
v la multinacional cliente al tomar decisiones de contratacion?
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Pareciera una pregunta repetida con la anterior, al vez se
pueda integrar una sola, o si tiene alro propasito de
habllidades y avanzar en sus carreras? Infarmacién, formular de otra manera

£Qué medidas toman para identificar y promover el talento .

interno dentro de ia multinacional cliente?

2Qué tan estd fa cliente an ei Nada mas un ajuste ortotipografice, dejar la palabra involucrada
B do los en singular

¢Han realizado algin andlisis para identificar patrones o

tendencias comunes reiacionadas con a rotacion del personal en

las empresas a las que prestan servicios?

£Qué impacto tiene la alta rotacién del personal en fa

rmultinacional cliente en términos de productividad, calidad del

trabajo y ambiente laboral?

¢Coma con la cliente para ¥ a . .
abordar las causas subyacentes de la alta rotacién del pursﬂnaf?

¢Cudlos son los principales desafios que enfrentan on fa gestion . Y "
de la rotacion de personal en la multinacional cliente?

£Qué estrategias han implementado para abordar y frenar la aita

rotacion de personai en la multinacional a Ia que prestan

sorvicios?

¢Han identificado alguna tendencia o patron comin que "
contribuya a la alta rotacion de persenal en su cliente ?

& Tienen algun sistema de retroalimentacion o encuestas de

salida para recopilar informacion sobre las razones de la rotacion 4 4 4
del personal?

Para finalizar, ;Qué mensaje le brindaria a la empresa que -
actualmente ie brinda suministro de personal y Servicios en su a a 2 Puntusiizar ooh '::::‘:z :uq:; “‘“_E“. "':.'"::’h Pussto que ssid
equipo de ventas? P preg

£Que ejomplos pueden proporcionar de emploados que hayan
progresado significativamente en sus carreras después de ser
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Este instrumento tiene como objativo de recopilar informacién acerca del Outsourcing prestador del servicio de contratacion del personal de ventas. Esta servird d
P actual de del ing de talento en el de del p de la fuerza de ventas.

insumeo para Identificar el

Instrucclones:

La evaluacién requiere de su lectura dnm\luda de cada uno de los items propuestos de acuerdo a la operacionalizacién de las variables suministradas con el fin de evaluarios en términos de
congruencia con el del vy claridad o adecuacion contextual de los items. En ese orden de ideas, usted asignaraé un valor a cada item que indicara el
oo de raprosentacan de dicne Hem on los critoras para su se ha creado un espacio para que usted pueda registrar sus cbservaciones.
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El grada en que el iem es entendible, claro y comprensible an una escala que varia de “Nada Claro” (1 punia), clara
(puntaje 2), “elare” (puntaje 3), “lotalments elara” (puntaje 4)
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de los para las

£ Qué importancia le dan a in experiencia laboral provia versus
otras cualidades, como la actitud y las habilidades blandas, al
evaluar a ios candidalos?

& Utilizan algun tipo de evaluacion psicomélrica o pruebas de La pregunta cerrada no es suficiente para obtener la
ta de los informacion que buscan, @s mejor construir una pregunta

para
en conocimientos de ventas?

£ Qué tan importante es la adecuacion cultural entre el candidata
y la multinacional cliente al tomar decisiones de contralacion?
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\muitinacional cliente?

& Tienen prog Pareciera una pregunta repetida con la anterior, tal vez se
disponibles p.m n-yucmra m .mpm.do: a desarrollar nuevas pueda integrar una sola, 6 si tiene otro propasito de
Informacién, formular de otra manera

& Qué medidas toman para identificar y promover ef talento

internc dentre de la muitinacional cliente?

£ Qué tan involucrada esté la cliente en el desarroifo Nada mas un ajuste ortotipografico, dejar la palabra invelucrada
» do Jos 7 en singular

H Qus pueden prop o que hayan

an sus e &s de ser
oonl‘ral&dm a través de su empresa?
¢ Han realizado algan analisis para identificar patrones o

con la del p on
jas empresas a las que prestan serviclos?
£Qus impacto tiene ia alta rotacion de! personal en ia
ente en . calidad del

trabajo y ambk)nl‘a laboral?

400mo catatsoran con fa mulinacional chents pars comprender
de la alta del p

v frenar ia alta
a la que prestan

contribuya a la alta rotacion de personal en su cliente?

& Tionen algun
salida para a a
del personai?

£ Han identificado aiguna tendencia o patron comin que

Para

Puntualizar con respecto a qué es el mensaje, puesto que esta
eguipo de ventas? demasiado amplia la pregunta
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VALIDACION INSTRUMENTO

Con el preserte documenio queremos marifestarle nusstra interés para que panicipe coma Experts con el propésits de ualidar los dos instrumentos de investigacidn que tisne somo ohistivo de rcopilar informacién primars, relevante y esencisl on relacién =
I irwse stigacisn que tiene somo ohisto analizar y comprender =l panorams sctusl del s=guimients de s cortratscién de talents humano en el equips de ventss, reslizsds & raués de un senicio de Outsourcing desde |s perspectivs de s mulinscionsl. Se buscs
ideriificar las préciicas svistentes en ol prosess de conmatacién ylas principales sfectaciones que estas pusdsn generar parala smpress. Este andlisis permitind uns svaluacién integral de |os prosedimisrtos de coneratacién y proporcionard nsights ualiosos
para el Ousourcing. & sortinuacién sefislamos =l cbietiue generl y los ohjstivas especificos de nusstio proyects de investigacién, los cusles serén desarmolladss gracias a la informacién recelectada en ol actual instrumente:

Objetive General: Disefiar un proceso de gestidn para aumentar la retencidn del personal de ventas del outsourcing de talento humana contratada por la multinacional estudio de caso.

Objetives especificas:
1. Diagnestic ar =l Estado del autsourcing de Talento Humane en =l Procesa de seleceién de Personal de la Fusrza de ventas de lamultinasions| Estudio de caso

2, Disefiar una innovacién de un pracese con relacidn 3 ls comunic azién sfectiva de los uslores y directiices estratégivas de ls multinacional Estudia de case,

3, Evaluar slimpacta de los programas de capaeitacisn y des armalla profesional en para favarecer la retencidn del persanal de ventas contratade 3 través del cutsauring,

En &l marco de ests investigacién, se levaron 3 cabe dos instumentos de recoleceidn de datos preliminares: entrevistas sstructuradas con el gerents de sjscucisn de |s multinacionsl y con =l KAM (Key Account Manager de |2 cusnts corespondients del
outsourcing. Estos instrumentas fusron minuciosamente revisados v aprobados por un experto enirvestigacion, asegurando suvalidez y confiabilidad.

Con =l propésite de amplisr |s comprensién de ls percepoién intemms, s disefiaron y splicaron dos nusves instrumentos de investigacién. £l primero s= diigié  los smpleados recientsmente incorporados, aquellos que cusrtsn con mencs de un sfho de
enperiencialaborsl en 3 empresa de cursourcing, El segunds instumento se focalizé en los empleados son mayor antigiedad, sspecifisaments aquellos que han supsrado el afio de permanencia en s organizacion,

La implementacién de estos instumentos permiticd obtener una visidn integral y comparativa de las experiencias v percepoiones de ambos grupas de empleados, proporcionanda informacidn valiosa parael andlisis v latoma de decisiones estratégicas. La
diversidad en la antigiiedad de los empleadas encuestados permiti 3 identificar patrones y diferencias enla peroepcion del ambiente laboral, pracesos intemnos y satisfaceisn general, aspectos cruciales para el desarrollo y mejora continua de la empresa.

NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS

A continuacian se realiza la entrega formal de |s matriz de consistencia u ls operacionalizacion de |as variables de estudio, el cuestionario y los farmatos para su validacion, en el cual usted diigenciard y registiara sus cbservaciones para mejorar el instrumento
en términos de relevancia, coherencia y claridad de las palabras el dominio de los contenidos de los diversss preguntas e items delinstrumento de recoleccidn de informacion
o sucolsboraciény dzd. Su spoyo nos syudsrs s continusr con este procesa de investigacion u lograr los objstivos plane ados de lsmisma,
Quedsmas atentos als retroalimentacidn que reslice del instrumenta.
Atentamente,

Equips Investigador

INSTRUMENTO PARA LA WALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

Ellnstrumenta tiene comae fin establecer y comprender completaments los factores que influyen en esta alka rotacidn de |2 empresza prestadora del servicio de contratacidn de personal para el drea de ventas y evaluar suimpacto en la empreza. Al profundizar 2n|
estas conversaciones, se espera identificar estiateqias efectivas para shordar este problema y desamollar soluciones adecuadas para mejorar la retencién deltalentn de ambas partes, desde s perspectiva  conocimients de la multinacionsl estudio del caso,
como s procesos y mansjo del Outsaurcing prestador del senicio.

Instucciones:

La evaluacién requiere de su lectura detallads de cada uno de los items propuestos de acuerda ala operacionalizacion de las varisbles suministradas con el fin de evaluarlos en términos de congruencia con el contenido, coherencia o dominio del canterido
claridad o adecuacian contestual de los tems, En ese orden de ideas, usted asignars un valor a cada item queindicard el grado de representacion de dicho item en los criterios establecidos pars su validacién, se ha creado un espacio para que usted pueda
registrar sus observaciones.

Tnf i6n de la persona que realiza la evaluacia
. Fecha
Nombies y Apellidos del E i
Juez
Instrumento

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO DIRIJIDO AL TRABAJADOR VINCULADO A LA MULTINACIONAL
(JUICIO DE EXPERTOS)

Este instrumento tiene coma objetivo explorar la trayectoria y experiencia significativa de un trabajador antiguo (mayor a un afio) en la Multinacional estudio de caso. Busca comprender qué factores han motivado a permanecer en la
organizacion , cémo ha evolucionada la cultura organizacional a lo largo del tiempo y qué sugerencia aplicaria para fortalecer el sentido de pertenencia y la colaboracidn entre equipos. Ademads, de identificar oportunidades para mejorar
el ambiente laboral y apoyar ain mds el desarrollo profesional dentro de la Organizacion Esta retroalimentacién ayudard a enriquecer la mayoria practicas de gestidn de talento y retencién de empleados, contribuyendo asi a un
ambiente de trabajo mas productivo y satisfactorio para tados.

Instrucciones:

La evaluacian requiere de su lectura detallada de cada uno de los items propuestos de acuerdo a la operacionalizacion de las variables suministradas con el fin de evaluarlos en términos de congruencia con el contenido, coherencia o
dominio del contenido y claridad o adecuacién contextual de los items. En ese orden de ideas, usted asignara un valor a cada item que indicara el grado de representacion de dicho item en los criterios establecidos para su validacidn, se
ha creade un espacio para que usted pueda registrar sus observaciones.

CRITERIO DE CLASIFICACION

CRITERIO DESCRIPCION DEL CRITERIO CALIFICACION
1 Nada relevante
El grado en que ¢l kem es esencial o importante v por tanto debe ser incluido para evaluarias i de los parti ¥ los factores i de los emprendimi se determinara z Poco relevante
Rel . con una calificacion que varia de 1 a & El item “Nada relevante para evaluar los factores determinantes del emprendimiento” (puntaje 1), “poco relevante para evaluar los factores i del 3 Relevante
sllniEs emprendimiento” (puntaje 2), “relevante para evaluar los factores determinantes del emprendimiento” (puntaje 3) y “completamente relevante para evaluar los factores determinantes del
emprendimiento” (puntaje 4). 4 Totaimente relevante
El grado en que el item representa la dimension que esté midiendo. Su calificacion varia de 1 a 4 £l tem “No es coherente para evaluar los factores determinantes del emprendimiento” (puntaje 1), ; ';”” i
Representatividad |‘poco coherente para evaluarlos factores deferminantes del emprendimiento” (puntaje 2), “coherente para evaluar los factores deferminantes del emprendimiento” (puntaje 3) y es 5 oco representativo
coherente para evaluarios factores determinantes del emprendimiento” (puntaje 4).
- Totamente
] Nada ciaro
Claridad El grado en que el ftem es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de *Nada Claro™ (1 punto), *medianamente claro” (puntaje 2), “claro” (puntaje 3}, “totalmente claro” (puntaje 4) i F”E”‘;‘:’“
£ Totamente claro
APERTURA
Pregunta 1 i P ivi Claridad Observacion:
¢ Cuénto tiempo lleva trabajando en esta empresa? ;Menos de ur afio?, ;De 1 a 3 affios? O sjmas de 3 afos?
Pregunta 2 i P ivi Claridad ‘Observacion:
; Qué experiencia laboral tenia antes de ingresar al drea de ventas?
Pregunta 3 i pi ivii Claridad Observacion
Qué le motivd a solicitar su posicién actual en la empresa?
Relevancia ivit Claridad Observaciones
¢ Qué funciones desemperia actualmenite? Y ;Cudles son sus responsabilidades principales?
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Qué logros en ventas ha obtenido durante su tiempo en la empresa?

ACTUALIDAD

Qué cambios significalivos ha observado en la empresa desde su ingreso? ! ! 1 |

£6émo deccribiia la facitn con sujefe i ot en cuante 2 - i imiento por ventas? ---_

b pertch = 2t de riegraccn @ programas de el denir e [z emprese’ ---_
¢S velores de (2 empress considera més (mparantss? Y gGamo agcs estes velores en s rasaje daro? ---_

Qué desafios enfrenta aotualmente en ventas? Y 4Como aborda estos desafios? I
¢Cudles eran las condiciones laborales cuando comenzé a trabajar en la empresa? ¥ ;Coéme han cambiado las
condiciones laborales desde entonces?

£ Como han afeciado los cambios del mercado a su labor diaria?

CULTURA ORGANIZACIONAL Y ENTORNO LABORAL

ooneier que s empreea tama medias fectias pam aoaptarse  o¢ cambics o8 mereado? ---_
£ue aceienes cree que podian mejorar ef sentido o G delos feados hacia 2 ---_

¢ Qué medidas cree que podrian mejorar el bienestar de los empleados en la empresa?

¢Qué sugerencias tiene para mejorar la integracion y colaboracion entre los equipos de ventas y otros departamentos? ---_

gt et capaeiantn e iestias pae promorerne culure hea & s veniast ---_

¢Como ibiria la cultura organizacional de la emp ¥ ;Coémo ha influido esta culfura en su desarrollo

profesional y personal?

COMUNICACION CLIENTE (MULTINACIONAL]

£Como es la comunicacion entre la multinacional y usted en el ambito laboral?

¢Qué fanto esta il la multinacional en el direccic iento de decisi y en su labor?

¢Ha recibido itacic . premiaci o feli it por parte de la

¢ Ve como plan de carrera poder ingresar directamente con la multinacional a gjercer sus laborales?

DESARROLLO Y CRECIMIENTO PROFESIONAL

¢ Qué papel juega la fi ion y el it dentro de la ¢Ha visto mejoras en este aspecto a
lo largo del fiempo?

;Qué apoya recibe de la empresa para su desarolio profesional y personal? ! ! ! |

Qué rtunidades de imie ional ha tenido dentro de la empresa? ;Ha visto mejoras en las
oportunidades de desarrollo a lo largo de su carrera aqui?

;Como le gustaria contribuir al éxito general de la empresa? I

; Qué otros beneficios fuera del salario ha recibida?
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Este instrumento tiene coma objetivo explorar la trayectoria y experiencia significativa de un trabajador nuevo (menor a un afio) en la Multinacional estudio de caso. Busca comprender qué factores han motivado a permanecer en |a arganizacion
. cémo ha la cultura alo largo del tiempo y qué sugerencia aplicaria para fartalecer el sentido de pertenencia y la colaboracién entre equipos. Ademas, de identificar oportunidades para mejorar el ambiente laboral y|
apoyar ain més el p dentro de la Orgar Estar acidn ayudard a qu |la mayoria practicas de gestidn de talento y retencion de empleados, contribuyendo asi a un ambiente de trabajo mas productivo y|
satisfactorio para todos.

La evaluacidn requiere de su lectura detallada de cada uno de los ftems propuestos de acuerdo a |a operacionalizacion de |as variables suministradas con el fin de evaluarlos en términos de congruencia con el contenido, coherencia o dominio
del contenido y claridad o adecuacidn contextual de los items. En ese orden de ideas, usted asignara un valor a cada item que indicara el grado de representacidn de dicho item en los criterios establecidos para su validacian, se ha creado un
espacio para que usted pueda registrar sus observaciones.

1 Nada relevantz
El grado en que el flem es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluarlas caracteristicas de los participantes y los factores de los a 2 Poco relevante
con una calificacion que varia de 1 a 4: EI tem “Nada relevante para evaluar los factores determinantes del emprendimiento® (puntaje 1), “poco relevante para evaluar los factores i del 3 Relevante
emprendimiento® (puntaje 2), “relevante para evaluar los factores del (puntaie 3) y relevants para evaluar los factores determinantes del
emprendimiento” (puntaje 4). 4 Totalmente relevante
El grado en que &l itzm represents la dimension que esta midiendo. Su calificacion varia de 1 a 4 El tem “No es coherente para evaluar los factores deterr del untae 1), *ps ; ';Bd“
coherente para evaluarios factores determinantes del emprendimiento” (puntaje 2), “coherente para evaluar los factores determinantes del emprendimiento” (puntaje 3) y es “totaimente coherente p 5 e o
evaluarlos factores determinantes del emprendimiento” (puntaje 4). cpresentative
) Totamente
1 Nads claro
£l grade en que el kem es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de “Nada Claro™ (1 punto), “medianamente claro” (puntaje 2}, “claro” (puntaje 2}, “totaimente claro” (puntaje 4} § P"E‘:;:‘m
T Tolalmente claro

APERTURA
Guanto tiempo lleva trabajando en esta empresa? ;Menos de un afio?, jDe 1 a 3 afios? O ;mas de 3 affos?
Qué experiencia laboral fenia antes de ingresar al drea de ventas?
Qué le motiv a solicitar su posicion actual en ia empresa?

; Qué funciones desemperia actualmente? Y ;Cudles son sus responsabilidades principales?

#Qué le atrajo de esta empresa para aceptar la oferta de trabajo?

ACTUALIDAD

Qué expectativas tenia antes de unirse a la empresa y cémo se han cumplido? e

¢ Cémo se siente respecto a su desarrollo y expectativa a la empresa, de acuerdo con lo ofrecido en la oferta laboral? ---_

Qué opina del proceso de oniralacion? giue rapido, sencillo difci, Gomplejo? - ! 1 |
Como ha sido el proceso de formacion y capacitacion en venias? - ! 1 |

¢ Coémo describiria la icacién con su jefe i iato en cuanfo a ir 0 mie por ventas?

de desarollo ic dentro de la empresa?

Qué lo motiva & sequir rabajando en esta empresa? e

oCudies son s expectalivas 0010y (atgo plazo en ouanto 3 s carrers derio de la empresa? ---_

Como maneja el esires y a presion en su trabajo? - ! ! |

¢Qué valores de la empresa considera mas importantes? Y ;Como aplica estos valores en su trabajo diario?

CULTURA ORGANIZACIONAL Y ENTORNO LABORAL

Qué medidas cree que podrian mejorar el bienestar de los empleados en la empresa? I

¢Qué accionzs cree que podtfan meerar <l senf dé pertenencia dé o3 emplezdzs hacia 13 empresa? ---_
¢ Qué sugerencias tiene para mejorar la integracion y colaboracion enfre los equipos de ventas y otros deparfamentos? ---_

¢ Al ser un trabajador recien confratado como creeria que debe ser la efapa de formacion y adaptacion a las politicas de
trabaje en la organizacién?
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£ Como cree que la empresa puede mejorar su capacidad de adaptacion y resiliencia frente a fufuros desafios en el
mercade?

‘COMUNICACION CLIENTE (MULTINACIONAL)

¢Como es la comunicacion enire la multinacional y usted en el ambito laboral?

£Qué tanto esta ir ic it it y en su labor?

Ha recibido itacic ic icitaciones por parte de la

£ Ve como plan de carrera poder ingresar di con la a ejercer sus

DESARROLLO Y CRECIMIENTO PROFESIONAL

Gomo le gustaria contribuir al éxito general de la empresa? ! |

Qué oportunidades de desamollo profesional le gustaria explorar en el futuro cercano? ! |
Qué apoyo reaibie de la empresa para su desarrolio profesional y personal? ! ! [ |

£ Qué otros icios fuera del salario ha recibido?




