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Resumen

El objetivo principal en esta investigacion se podria considerar examinar los aspectos que
influyen en el retiro y rotacion del personal en los centros de llamadas (Call Centers) ubicados en
la ciudad de Barranquilla. Para poder desarrollar el estudio, se empleé una metodologia
cualitativa, utilizando un cuestionario el cual evalua las diversas dimensiones del retiro y la
rotacion del personal en las compafiias de llamadas. A partir de los resultados obtenidos, se pudo
identificar la relacion entre los diferentes elementos y aspectos tales como el puesto de trabajo, la
edad del colaborador y el tiempo de servicio, con las diferentes dimensiones de la rotacién en los
centros de llamadas de la ciudad.

Dentro de las conclusiones mas destacadas de este estudio se considera la importancia de
promover un alto nivel de compromiso y una cultura organizacional sélida para reducir las tasas
de rotacion y retiro en estas organizaciones que enfrentan este problema de manera significativa.

Palabras clave: Rotacion, retiro, call center, cultura organizacional, atencion y servicio

al cliente.
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Abstract

The main objective of this research could be considered to examine the factors
influencing the decline and turnover of personnel in call centers located in the city of
Barranquilla. To develop the study, a qualitative methodology was employed, using a
questionnaire which evaluates the various dimensions of personnel decline and turnover in call
center companies. Based on the results obtained, it was possible to identify the relationship
between different elements and factors such as the job position, the age of the employee, and the
length of service, with the different dimensions of turnover in the call centers in the city.

Among the most notable conclusions of this study is the importance of promoting a high
level of commitment and a strong organizational culture to reduce turnover and decline rates in
these organizations facing this issue significantly.

Keywords: Turnover, decline, call center, organization culture, customer service and

attention
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Introduccion

En la actualidad, en especifico en el campo laboral, los centros de llamadas o call centers
juegan un papel fundamental en la prestacién de servicios de atencion al cliente y soporte técnico
en todo el mundo. Dentro de los desafios de este oficio esta la alta tasa de retiros y rotacion de
personal que labora en ellos. Este fendmeno afecta la eficiencia operativa y la calidad del
servicio, ademas que incrementa los costos relacionados con la contratacién y capacitacion de
nuevos colaboradores. Entrando al contexto de Barranquilla, una ciudad que se considera en
constante crecimiento y con un mercado laboral dinamico, entender los aspectos que contribuyen
a este problema es fundamental para disefiar estrategias efectivas que mitiguen su impacto.

El objetivo principal de esta investigacién es analizar los aspectos que influyen en el
retiro y la rotacion del personal en los centros de llamadas de Barranquilla. Durante el desarrollo
de este estudio, se exploran distintas variables como el puesto de trabajo, la edad de los
colaboradores y su tiempo de servicio, con el fin de determinar como estas dimensiones afectan
las tasas de rotacion. Se considera llevar a cabo el analisis mediante una metodologia cualitativa,
utilizando un cuestionario estructurado que permitira obtener datos relevantes para identificar
patrones y relaciones significativas.

El retiro y la rotacion de personal son fenémenos complejos que pueden ser influenciados
por una variedad de aspectos, tanto internos como externos a la organizacion. Aspectos internos
pueden incluir la cultura organizacional, las condiciones laborales, el nivel de compromiso y
satisfaccion de los empleados. Dentro de los aspectos externos se pueden abarcar las condiciones

del mercado laboral y las oportunidades de empleo en otras industrias. En el caso especifico de
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los call centers, donde suelen ser ambientes laborales intensivos y demandantes, estos aspectos
pueden tener un impacto ain mayor.

Los resultados de esta investigacion no solo contribuiran a un entendimiento mas
profundo de las dindmicas de rotacion del personal en los call centers de Barranquilla, sino que
también ofreceran puntos de inflexion valiosos para los gestores de talento humano y los lideres
organizacionales de cada compafiia. Una vez identificados los aspectos que influyen en estos
fendmenos, se podran disefiar a partir de los resultados estrategias mas efectivas para mejorar la
retencion de empleados y reducir las tasas de retiros. Cada una de las estrategias pueden incluir
el desarrollo de programas de bienestar laboral, la implementacion de politicas de flexibilidad
laboral, y la creacion de un entorno de trabajo mas inclusivo y motivador.

Como medida importante, se podra destacar que la problematica del retiro y la rotacion
de personal no es exclusiva de los call centers, porque también afecta a diversas industrias a
nivel mundial. Sin embargo, se puede considerar que la alta competitividad y la naturaleza de los
servicios prestados por los call centers, hacen que este sea un sector vulnerable a estos desafios.
Es por esto que la relevancia del presente estudio radica en su potencial para generar
conocimiento aplicable no solo a nivel local, sino también a nivel global; proporcionando un
modelo que otras organizaciones en diferentes contextos puedan seguir.

Abordar el retiro y la rotacion de personal en los call centers de Barranquilla es un paso
crucial para mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio en dichas compafiias. A
partir de un andlisis a detalle y una comprensién profunda de los aspectos que influyen en estos
fendmenos, la presente investigacion busca ofrecer soluciones practicas y sostenibles que

beneficien tanto a los empleados como a las organizaciones. La implementacion de estas
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soluciones contribuira no solo a la estabilidad y el crecimiento de los call centers en

Barranquilla, sino también al bienestar general de su personal de talento humano.

1. Planteamiento del Problema

Dentro del ambiente empresarial actual, las organizaciones dirigen su fuerza a garantizar la
calidad del servicio ofrecido a sus clientes, buscando a partir de esto no solo el liderazgo y
posicionamiento en el mercado, sino también la satisfaccion de sus consumidores. Se considera
que este aspecto resulta fundamental para cualquier organizacion prestadora de servicios, debido
a que el rendimiento laboral emerge como el aspecto primordial para alcanzar dicho objetivo.
Las organizaciones han comprendido que solo proporcionando un servicio de calidad
excepcional se puede conquistar ese nivel de satisfaccion, buscando asi obtener una posicion
solida que se convierta en la base fundamental para su crecimiento y fortalecimiento en el
mercado (Garcia, Durén, Parra, & Marceles, 2017).

La calidad del servicio en las organizaciones se centra en poder guiar a los clientes con el
objetivo de satisfacer sus necesidades y facilitarles el cumplimiento de sus expectativas con el
servicio y a nivel personal. La atencion brindada al cliente se recomienda que debe ser eficiente
y personalizada. Por lo tanto, es necesario optimizar los recursos empresariales para de esta
forma alcanzar las metas y objetivos establecidos de manera eficaz y eficiente. El enfoque
mencionado responde a un proceso de globalizacion y competitividad economica que obliga a las
empresas a diferenciarse de otras de la misma naturaleza.

A medida que las organizaciones enfrentan las nuevas exigencias del mercado global, el
avance y la implementacion de nuevas tecnologias necesitan de una mayor disponibilidad de un

talento humano calificado y accesible en consideracién de momentos y lugares especificos.
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Adicionalmente a esto, el talento humano desempefia un rol crucial en el cumplimiento de los
objetivos planteados por los lideres de cada organizacion, requiriendo una planificacion
equilibrada que considere tener en cuenta los recursos necesarios y disponibles para la compaiiia.
Dentro de estos recursos se incluyen los humanos, tecnologicos y areas de trabajo. De esta
forma, se busca satisfacer las necesidades de los empleados, lo cual deberia traducirse en un
servicio optimo al cliente (Chiavenato, 2011).

Teniendo en cuenta la importancia del talento humano para las organizaciones, se considera
fundamental que estas implementen medidas para intervenir las problematicas que se puedan
presentar en el personal de trabajo y que, del mismo modo, puedan impactar de manera negativa
a la calidad de los servicios de las compafiias. Entre estas problematicas, una de las mas
significativas son el retiro y la rotacion de personal.

Se pueden evaluar multiples causas para este fenomeno, las cuales pueden variar desde
situaciones imprevistas a nivel de salud como las enfermedades, hasta la necesidad misma de
atender asuntos de tipo personal. Sin embargo, aunque una ausencia esta justificada, en el ambito
laboral produce una crisis y un deterioro dentro de los procesos de cualquier organizacion.

Cuando las ausencias se vuelven frecuentes o repetitivas, la problematica crece, provocando
de esta manera una disminucion significativa en la calidad del servicio ofrecido y podria incluso
crearse un clima organizacional estresante. Por este motivo, es importante identificar y
comprender el verdadero motivo detras de estas situaciones.

A nivel investigativo, autores como Stabia (2014) y Tito (2015) lograron identificar que
gran parte de la problematica de la rotacion del personal radica principalmente en las areas
dedicadas al servicio al cliente a nivel telefonico, como los call centers, que vendrian siendo

como centros equipados donde se realizan dos funciones principales: la recepcion y realizacién
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de llamadas a clientes (inbound-outbound). Asi mismo, indican que existen pocos estudios
dedicados especificamente al retiro y rotacion del personal, y aun menos sobre la actividad de los

call centers, siendo esta una actividad nueva de cierta forma.

1.1.  Descripcion del Problema

En el competitivo entorno empresarial actual, los centros de llamadas, o call centers, han
emergido como un componente esencial para las empresas, proporcionando servicios claves de
atencion al cliente y soporte técnico. No obstante, estas organizaciones enfrentan desafios
significativos relacionados con la alta tasa de ausentismo y rotacion de personal. Estos problemas
no solo impactan la eficiencia y productividad operativa, sino también la calidad del servicio,
generando costos adicionales para las empresas.

El ausentismo se refiere a la ausencia no planificada de los empleados en su lugar de
trabajo, y puede ser causado por una variedad de razones, como problemas de salud, falta de
motivacion, y condiciones laborales desfavorables. En los call centers, el ausentismo puede tener
un efecto doming, ya que la falta de personal disponible para atender las llamadas puede llevar a
tiempos de espera mas largos para los clientes, una disminucion en la calidad del servicio, y una
mayor carga de trabajo para los empleados presentes, lo que a su vez puede incrementar su estrés
y disminuir su motivacion.

La rotacion de personal se refiere a la tasa a la cual los empleados dejan una organizacion
y son reemplazados por nuevos trabajadores. En el contexto de los call centers, la rotacion de
personal puede ser particularmente alta debido a aspectos como el estrés laboral, la falta de
oportunidades de desarrollo profesional, el reconocimiento insuficiente, y las condiciones

laborales. La alta rotacion implica costos considerables para las empresas, incluyendo gastos de
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Reclutamiento, seleccion, y capacitacion de nuevos empleados. Ademas, la pérdida de personal
experimentado puede impactar negativamente la calidad del servicio y la moral del equipo
restante.

Algunos aspectos especificos pueden contribuir al ausentismo y la rotacién en los call
centers de Barranquilla:

Condiciones Laborales: La naturaleza del trabajo en un call center es inherentemente
demandante y estresante. Los empleados deben manejar un alto volumen de Ilamadas, cumplir
con estrictos objetivos de rendimiento, y a menudo enfrentarse a clientes insatisfechos o dificiles.
Como consecuencia, estas condiciones pueden conducir al agotamiento y al estrés, aumentando
las tasas de ausentismo y rotacion.

Cultura Organizacional: La cultura organizacional en los call centers puede no estar
adaptada de manera adecuada para apoyar a los empleados y fomentar un entorno de trabajo
positivo. La falta de oportunidades de desarrollo profesional, el reconocimiento insuficiente de
los logros de los empleados, y las politicas ineficaces de recursos humanos pueden contribuir a la
insatisfaccion laboral.

Aspectos Demograficos y Personales: La edad, el nivel educativo, y la experiencia laboral
previa de los empleados pueden influir en su percepcion del trabajo y su decision de permanecer
en la organizacién o buscar empleo en otro lugar. Ademas, el tiempo que los empleados han
estado trabajando en un call center especifico puede afectar su nivel de compromiso y
satisfaccion laboral.

La alta tasa de ausentismo y rotacion de personal en los call centers de Barranquilla
representa un problema significativo tanto para las empresas como para los empleados. Para las

empresas, estos fendmenos resultan en mayores costos de reclutamiento y capacitacién, una



ASPECTOS QUE INFLUYEN EN EL PROPOSITO DEL MODELO MOTIVACIONAL EN
CALL CENTERS EN BARRANQUILLA-COLOMBIA 17

disminucion en la calidad del servicio al cliente, y una reduccion en la moral y cohesion del
equipo. Para los empleados, el ausentismo y la rotacion pueden reflejar una falta de satisfaccion
y bienestar en el lugar de trabajo, lo que afecta su productividad y su bienestar general.

En este contexto, es crucial investigar y comprender los aspectos que influyen en el
ausentismo y la rotacion de personal en los call centers de Barranquilla. Identificar estos aspectos
permitira a las empresas desarrollar estrategias mas efectivas para mejorar la retencion de
empleados y reducir las tasas de ausentismo. Estas estrategias pueden incluir la implementacion
de programas de bienestar laboral, politicas de flexibilidad laboral, y la creacién de un entorno
de trabajo mas inclusivo y motivador.

La presente investigacion se centrara en analizar las variables internas y externas que
afectan el ausentismo y la rotacion en los call centers de Barranquilla. A través de una
metodologia cualitativa y la administracion de cuestionarios a una muestra representativa de
empleados, se buscaréa identificar patrones y relaciones significativas. Los resultados de esta
investigacién no solo contribuirdn a un mejor entendimiento de la dindmica laboral en los call
centers de Barranquilla, sino que también ofreceran recomendaciones practicas para abordar

estos problemas de manera efectiva.

1.2 La Pregunta de Investigacion

¢Cuales son los aspectos que influyen en el proposito del modelo motivacional de

renuncia de miembros del equipo en call centers en Barranquilla-Colombia?
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1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

e Detallar los aspectos que influyen en el propdsito del modelo motivacional de renuncia

de miembros del equipo en call centers en Barranquilla-Colombia.

1.3.2 Objetivos Especificos

° Clasificar socio demogréaficamente a los empleados que trabajan en los centros de
Ilamadas de Barranquilla.

° Describir los principales aspectos que contribuyen al retiro y la rotacion del
personal en los centros de llamadas de Barranquilla.

° Determinar la relacién entre los aspectos socio-demogréaficos y los aspectos que

influyen en el retiro y rotacion de los centros de llamadas de Barranquilla.

1.4 Justificacion de la Investigacion

Los centros de llamadas, también conocidos como call centers, representan un sector
significativo dentro del &mbito laboral en Barranquilla, Colombia. Estos centros no solo son
importantes generadores de empleo, sino que también desempefian un papel crucial en la
prestacion de servicios a clientes y en la operacion de diversas industrias, desde
telecomunicaciones hasta servicios financieros y soporte técnico.

La alta rotacién y el ausentismo del personal en los centros de llamadas son problemas

comunes que afectan tanto la eficiencia operativa como la calidad del servicio prestado. La



ASPECTOS QUE INFLUYEN EN EL PROPOSITO DEL MODELO MOTIVACIONAL EN
CALL CENTERS EN BARRANQUILLA-COLOMBIA 19

comprension de los aspectos que contribuyen a estas dinamicas es fundamental para disefiar
estrategias efectivas de gestion de recursos humanos y mejorar las condiciones laborales en estos
entornos.

Esta investigacion se justifica por varios motivos importantes:

1. Impacto Econdmico y Productivo: El ausentismo y la rotacion de manera elevada
tienen un impacto directo en la productividad de los centros de Ilamadas. La contratacion y
capacitacion de nuevos empleados conlleva costos significativos, ademas de interrumpir la
continuidad en la atencién al cliente, lo que puede afectar la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes.

° Bienestar y Salud Laboral: Entender los aspectos que contribuyen al absentismo
puede ayudar a identificar problemas relacionados con la salud laboral y el bienestar de los
empleados. Esto incluye aspectos como el estrés laboral, la carga de trabajo, las condiciones
fisicas del entorno laboral, entre otros.

° Aspectos Socio-demograficos: La caracterizacion socio-demografica de los
trabajadores de los centros de llamadas permite identificar patrones especificos que podrian
influir en las tasas de ausentismo y rotacién. Aspectos como la edad, el nivel educativo, el estado
civil, y la experiencia laboral previa pueden tener correlaciones significativas con estas
dinémicas.

) Mejora en la Gestion de Recursos Humanos: Los resultados de esta investigacion
podrian proporcionar informacion valiosa para desarrollar politicas y practicas de recursos
humanos maés efectivas y orientadas a reducir el ausentismo y la rotacion. Esto incluye
estrategias de reclutamiento mas selectivas, programas de capacitacion adecuados, y medidas

para mejorar el ambiente laboral.



ASPECTOS QUE INFLUYEN EN EL PROPOSITO DEL MODELO MOTIVACIONAL EN
CALL CENTERS EN BARRANQUILLA-COLOMBIA 20

° Contribucién al Conocimiento Académico y Empresarial: Este estudio busca
llenar un vacio en la literatura académica y proporcionar datos empiricos relevantes para el
sector empresarial local. Ademas, puede servir como base para investigaciones futuras sobre
gestion de recursos humanos en industrias de servicios intensivos en mano de obra como los
centros de llamadas.

Esta investigacion es fundamental para comprender mejor las dindmicas laborales en los
centros de llamadas de Barranquilla, identificar los desafios especificos que enfrentan los
empleados y las organizaciones, y proponer soluciones orientadas a mejorar tanto el desempefio

organizacional como la calidad de vida laboral de los trabajadores.

1.4.1 Delimitacion del Estudio Temporal

El estudio se realiz6 durante el periodo comprendido entre septiembre del 2023 y junio

del 2024.

1.4.2 Delimitacién del Estudio Espacial

El estudio se realizo en la ciudad de Barranquilla, Atlantico. En el sector norte,

comprendido por las calles 84 y 85.
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2. Marco de Referencia

Con el proposito de establecer una guia adecuada para este estudio, se expondra el marco
tedrico que abarca diversas teorias relevantes para su desarrollo. Este apartado presenta
referencias esenciales que deben ser analizadas como antecedentes, destacando la limitada
atencion historica dada al fendbmeno de la rotacion de personal, sus causas y sus efectos.
Basandose en una revision de fuentes bibliogréficas limitadas, se hace evidente la necesidad de
realizar més investigaciones en este campo.

La contratacion de personal es una fase crucial dentro del proceso de gestion de recursos
humanos, que sigue al reclutamiento. Ambas etapas son componentes fundamentales en la
adquisicion de talento para la organizacién. Mientras que el reclutamiento implica actividades
positivas de divulgacion y atraccion; la seleccion se centra en la comparacion, eleccién, filtrado y
decision, siendo una actividad restrictiva y clasificatoria.

Uno de los desafios principales en todos los centros de atencion al cliente es la alta tasa
de rotacion de personal, tanto voluntaria como involuntaria, lo cual afecta negativamente la
consecucion de objetivos organizacionales. Este fendmeno se describe como "la fluctuacion de
personal entre una organizacion y su entorno, reflejando el flujo de personas que entran y salen"
(Chiavenato, 1999).

En el contexto especifico de las empresas de servicios, como los centros de llamadas y
atencion al cliente, la rotacion de personal es especialmente notable y se atribuye a diversas
causas que generan multiples problemas internos. Este aspecto no solo impacta las operaciones
diarias, sino que tambiéen conlleva costos significativos y consecuencias para la organizacion

(Chiavenato, 2007).
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Esta investigacion tiene como objetivo explorar en profundidad las dindmicas de la
rotacion de personal en los centros de Ilamadas de Barranquilla, proporcionando un analisis
detallado de las causas subyacentes, las repercusiones organizacionales y las posibles estrategias
de mitigacion. Al comprender mejor estos aspectos, se busca contribuir al desarrollo de practicas

mas efectivas de gestion de recursos humanos en este sector.

2.1 Marco de Antecedentes

Para iniciar con los antecedentes de esta investigacion, se referencia el estudio de
Morquera (2014) titulado "Aspectos influyentes en la ausencia laboral y su impacto en el
ambiente organizacional”, realizado para la Universidad de Nueva Granada.

El propdsito principal de este estudio fue poner en evidencia un problema que afecta a
todas las organizaciones, tanto publicas como privadas: el ausentismo laboral. Este fendmeno no
solo genera pérdidas econdmicas adicionales, sino que también deteriora el ambiente laboral al
afectar las relaciones interpersonales y reducir la productividad. La metodologia descriptiva
adoptada permitio definir el concepto de "ausentismo laboral”, identificar sus principales causas
y efectos en las organizaciones, asi como evaluar la gestion y control inadecuados del mismo.

Las causas del ausentismo laboral no solo son responsabilidad de los trabajadores, sino
también de las organizaciones, que a menudo no logran motivar ni reconocer adecuadamente a
sus empleados. Esto subraya la necesidad de un cambio cultural y estratégico en la alta direccion,
donde el enfoque en el bienestar y la satisfaccion del recurso humano vuelva a ser prioritario.

El estudio concluyé que las ausencias frecuentes por enfermedades comunes, muchas
veces certificadas con incapacidades médicas, no siempre reflejan razones aceptadas, sino

decisiones personales del trabajador de no presentarse a trabajar.
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Por otro lado, se hace referencia al articulo de Burgos, Faggioni y Pérez (2018) titulado
"Gestion de talento humano en relacion al ausentismo y rotacion de personal en empresas
constructoras de Guayaquil™. Este estudio tuvo como objetivo identificar los procesos de gestion
de talento humano en relacion con el ausentismo y la rotacion de personal en el sector de la
construccién en Guayaquil.

Los resultados revelaron que la implementacion de politicas para reducir la rotacion y el
ausentismo era minima, a pesar de su impacto negativo en la productividad. Ademas, los
trabajadores expresaron insatisfaccion con las relaciones laborales y el ambiente de trabajo, lo
que contribuye a los altos indices de ausentismo y rotacion.

Posteriormente, se analiza el estudio realizado por Ochoa, Copara y Mercedes (2019)
titulado "Aspectos influyentes en el ausentismo laboral en profesionales de enfermeria del
Hospital 111 Emergencias Grau - EsSalud - 2018", presentado como tesis para optar al grado de
Maestro en Gerencia en Salud en la Universidad Nacional del Callao.

El objetivo general de este estudio fue examinar los aspectos que influyen en el
ausentismo laboral entre los profesionales de enfermeria en dicho hospital. Metodolégicamente,
fue un estudio descriptivo y cuantitativo de corte transversal, que incluy6 una muestra
representativa de 118 enfermeras y enfermeros de una poblacion total de 224. El estudio se
centrd en analizar aspectos personales y laborales que afectan significativamente el ausentismo,
utilizando un cuestionario compuesto por 14 preguntas divididas en dimensiones de aspectos
personales y laborales.

Los resultados revelaron que un porcentaje significativo de ausencias se debid a
problemas de salud (51%) y problemas familiares (34%), mientras que el 88.14% de los

encuestados reportaron sobrecarga laboral, que afecta tanto su salud como su ausentismo. Los
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analisis estadisticos realizados, incluyendo correlaciones y pruebas de chi-cuadrado, demostraron
la significancia de estos aspectos en la ausencia laboral.

Se menciona el trabajo de Arregui (2018) titulado "EIl ausentismo laboral. Caso: Area de
Call Center en una institucion financiera privada en Ecuador”, realizado como requisito para
obtener el titulo de Maestro en Desarrollo del Talento Humano en la Universidad Andina Simon
Bolivar.

Este estudio se centro en identificar las variables asociadas con el retiro en el area de call
center de una institucion financiera privada en Ecuador. Mediante una investigacién de campo
que combino elementos teodricos y practicos, el estudio analiz6 las dimensiones de riesgos
laborales, clima organizacional, cultura y engagement.

Dado el caracter subjetivo del tema, la identificacion de las causas de ausentismo
presento desafios significativos. Cada caso de estudio en este contexto es Unico, lo que requiere
analisis especificos y propuestas individualizadas para reducir los indicadores de ausentismo. El
estudio adopté métodos cualitativos y cuantitativos, destacando la investigacién cualitativa por
su enfoque en experiencias personales y percepciones.

Los resultados destacaron que las ausencias mas frecuentes en el area de call center
estaban relacionadas histéricamente con problemas de salud, particularmente debido a riesgos
ergondémicos y psicosociales asociados con el trabajo en un call center. Ademas, se identificaron
tensiones adicionales relacionadas con el clima laboral, la cultura organizacional y el
compromiso de los empleados.

Esta revision exhaustiva de estudios anteriores proporciona una base sélida para entender
el ausentismo laboral desde diversas perspectivas y contextos, destacando la importancia de

abordar este fendmeno con politicas y practicas efectivas de gestidn de recursos humanos.
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2.2 Marco Teorico

2.2.1 Satisfaccién Laboral

En este apartado se explorara el concepto de satisfaccion laboral, crucial al estudiar
fendmenos como el retiro y la rotacion en los centros de llamadas en Barranquilla. Se define la
satisfaccion como el grado de satisfaccion o insatisfaccion respecto al trabajo, determinado por
aspectos higiénicos y motivadores (Coulter & Robbins, 2014). Estos aspectos abarcan aspectos
como salario, supervision, estabilidad laboral, condiciones de trabajo y reconocimientos.

La satisfaccion laboral, como variable dependiente de las percepciones individuales y de
las ofertas organizacionales en términos de recursos y beneficios, es fundamental para estudios
que impactan la alta gerencia. Mejorar la satisfaccion puede resultar en mayores niveles de
compromiso Yy produccién organizacional.

Se considera que el estudio de la satisfaccion laboral proporciona herramientas Utiles para
los gerentes al abordar tanto la prevencion como la resolucion de problemas dentro del entorno
laboral. Las conductas negativas del personal pueden ser sintomas de problemas mas profundos
que afectan el desarrollo organizacional, segun sugiere el autor mencionado al inicio de esta
seccion.

Se identifican tres elementos clave para evaluar la satisfaccion del personal:

a) Los empleados insatisfechos tienden a ausentarse mas y tienen mayor probabilidad de
renunciar.

b) Los empleados satisfechos tienden a tener un mejor desempefio y calidad de vida.

c) La satisfaccioén laboral influye tanto en la vida personal como profesional de los

individuos dentro y fuera de la organizacion.
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La satisfaccion laboral influye en la ejecucion de las tareas y el bienestar mental de los
empleados, por lo que gestionar estratégicamente la satisfaccion es determinante para el

equilibrio a largo plazo entre la vida laboral y personal de los empleados.

2.2.2 Aspectos de la Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral se define por la capacidad de un trabajo para satisfacer las
necesidades del individuo. Esta se relaciona con aspectos motivacionales e higiénicos segin
Herzberg (2017), que son cruciales para entender las perspectivas contemporaneas sobre la
motivacion en el trabajo.

Los aspectos higiénicos incluyen aspectos como el salario, las condiciones laborales y las
politicas organizacionales que, aunque no generan satisfaccion, pueden prevenir la
insatisfaccion. En cambio, los aspectos motivacionales como el reconocimiento, la promocion y

la naturaleza misma del trabajo, son los que verdaderamente motivan y satisfacen al empleado.

La teoria de Herzberg subraya que mejorar los aspectos motivacionales es esencial para
incrementar la satisfaccion y el compromiso laboral, mientras que el manejo adecuado de los
aspectos higiénicos previene la insatisfaccion. Estos conceptos son fundamentales para la
comprension de la motivacion laboral y son ampliamente utilizados por los administradores para

explicar y mejorar el rendimiento de los empleados.

2.3. Bases Teoricas

° Teoria de las necesidades de Maslow: Cinco Niveles de Necesidades Humanas
El psicologo humanista Abraham Maslow desarrollo la teoria de la jerarquia de

necesidades que fue presentada por primera vez en 1943. Esta teoria explora las fuerzas
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motivacionales que guian el comportamiento humano, organizando las necesidades humanas en
cinco niveles jerarquicos.

Necesidades Fisioldgicas: Incluyen necesidades basicas como respirar, alimentarse y
descansar.

Necesidades de Seguridad y Proteccion: Se refieren a la seguridad fisica, el empleo
estable, la salud y la estabilidad familiar.

Necesidades Sociales: Engloban el deseo de amistad, afecto y conexion interpersonal.

Necesidades de Estima y Reconocimiento: Incluyen el éxito, el reconocimiento, el
respeto y la confianza.

Necesidades de Autorrealizacion: Representan la busqueda de significado personal y el
desarrollo espiritual en la vida.

Las necesidades de déficit, una vez satisfechas, son reemplazadas por las necesidades del
ser, que actuan como una fuerza motivadora continua (Maslow, 1991). Segun esta jerarquia, las
necesidades superiores surgen solo cuando las inferiores han sido satisfechas. Las fuerzas de
crecimiento empujan hacia arriba en la jerarquia, mientras que las regresivas pueden llevar a las
necesidades prepotentes hacia abajo.

° Teorias X e Y de McGregor

Douglas McGregor, economista estadounidense, propuso estas teorias como dos enfoques
contrastantes de la gestion de recursos humanos. La Teoria X representa un estilo de
administracion tradicional y riguroso, considerando a los empleados como simples medios de
produccidn, motivados principalmente por incentivos econdmicos. En contraste, la Teoria Y

adopta un enfoque mas moderno, donde se cree que los empleados son autodirigidos, motivados
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intrinsecamente y capaces de contribuir creativamente al trabajo si se les proporcionan las
condiciones adecuadas.

° Teoria de la Motivacion de McClelland (1962)

Esta teoria, también conocida como la teoria de las tres necesidades, se centra en las
necesidades de afiliacion, logro y poder como impulsores del comportamiento humano en
contextos laborales y personales. McClelland argumenta que satisfacer estas necesidades de
forma adecuada puede motivar a las personas para alcanzar sus metas. La necesidad de afiliacion
se relaciona con el deseo de pertenecer y colaborar en grupos sociales, mientras que la necesidad
de logro se refiere al impulso hacia desafios y metas personales. Por otro lado, la necesidad de
poder se divide en poder personal y poder socializado, reflejando diferentes motivaciones hacia
el reconocimiento y la influencia.

e Teoria de las Expectativas de V. Vroom (1960)

\room propuso que la motivacion en el trabajo esta determinada por la expectativa de
que el esfuerzo conducira a un buen desempefio y que este a su vez sera recompensado con
resultados deseados. Esta teoria enfatiza que las personas estan motivadas a actuar de cierta
manera si creen que esto conducira a consecuencias positivas. Vroom argumenté que el dinero
puede ser un motivador significativo, pero también sefialé la importancia de otras recompensas

intrinsecas y extrinsecas en el ambiente laboral.

2.4. Marco Normativo

En el &mbito de las empresas, es crucial tener en cuenta leyes y regulaciones que afectan
a los empleados que realizan actividades de call center. La Ley 1221 de 2008 establece normas

para promover y regular el teletrabajo, ademas de dictar otras disposiciones relevantes.
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Articulo 1: Proposito

El objetivo principal de esta legislacion es fomentar y regular el teletrabajo como una
herramienta para generar empleo y autoempleo mediante el uso de tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC).

Articulo 2: Definiciones

Para la implementacion de esta ley, se establecen las siguientes definiciones clave:
teletrabajo, autbnomos, moviles, suplementarios, teletrabajador.

Acrticulo 3: Politica publica de fomento al teletrabajo

Con el propdsito de cumplir con los objetivos de esta ley, el Gobierno Nacional, a través
del Ministerio de la Proteccion Social, formulara una Politica Publica de Fomento al Teletrabajo,
previo estudio Conpes. Esta politica contara con la colaboracion del Ministerio de
Comunicaciones, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, el Departamento Nacional de
Planeacidn, el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, el SENA 'y la DIAN.

Acrticulo 4: Red Nacional de Fomento al Trabajo

Las funciones y operacion de la Red Nacional de Fomento al Trabajo seran definidas en
la Politica Publica de Fomento al Teletrabajo mencionada en el articulo anterior. EI Ministerio de
la Proteccion Social coordinard esta red.

Acrticulo 5: Implementacién

El Gobierno Nacional promoveréa la implementacidn de esta iniciativa en asociaciones,
fundaciones y otras organizaciones publicas y privadas, con la colaboracién del Ministerio de la
Proteccion Social y el SENA. Ademas, establecera un sistema de inspeccidn, vigilancia y control
para asegurar el cumplimiento de la legislacién laboral en el contexto del teletrabajo.

Acrticulo 6: Garantias laborales, sindicales y de seguridad social
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Se garantiza la proteccion en materia de seguridad social (Sistema General de Pensiones,
Sistema General de Seguridad Social en Salud y riesgos profesionales) conforme a lo establecido
en la Ley 100 de 1993 y normativas relacionadas, para los teletrabajadores.

Articulo 7: Registro de Teletrabajadores

Todo empleador que contrate teletrabajadores debe informar a los Inspectores de Trabajo
del respectivo municipio, o al alcalde municipal en su defecto. EI Ministerio de la Proteccién
Social reglamentara el formulario necesario para suministrar esta informacion.

Acrticulo 8: Reglamentacidn

El Gobierno Nacional reglamentara los aspectos pertinentes para la implementacién de
esta ley dentro de los seis (6) meses siguientes a su sancion.

Acrticulo 9: Vigencia

Esta ley entra en vigencia a partir de su publicacién, y se regula mediante el Decreto 884
de 2012. Este decreto especifica las condiciones laborales aplicables al teletrabajo en relacion de
dependencia, las responsabilidades de empleadores y teletrabajadores, las obligaciones para
entidades publicas y privadas, asi como las disposiciones relacionadas con ARL y la Red de

Fomento para el Teletrabajo.

3. Metodologia

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo describir los aspectos metodologicos
que abordan el enfoque, el disefio, la poblacidn, la muestra, las técnicas de recoleccion de datos y

los instrumentos utilizados?.

! Anexo 1. Encuesta sobre el ambiente laboral en los centros de llamada de Barranquilla.
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Enfoque: Investigacion Cualitativa

La investigacion cualitativa se centra en proporcionar una metodologia que permite
comprender el complejo mundo de las experiencias vividas desde la perspectiva de las personas
involucradas (Taylor y Bogdan, 1984). Sus caracteristicas fundamentales incluyen el enfoque en
los sujetos del estudio, un proceso inductivo de indagacion donde el investigador interactia con
los participantes y los datos, y la basqueda de respuestas a preguntas que exploran cémo se
construye y se da significado a la experiencia social humana.

Desde esta metodologia, el objetivo es explorar las experiencias personales de los
empleados para comprender el funcionamiento de los centros de contacto. Se busca obtener
percepciones sobre las caracteristicas de las empresas, el departamento de recursos humanos, los
roles laborales y las causas de rotacién. Describir, de manera general, la forma en que se
desarrollara la investigacion, motivo por el cual en este apartado se presenta el enfogue y alcance
de la investigacion; la poblacion y muestra de la investigacion (si aplica); los instrumentos de

recoleccion de informacion y los procedimientos a desarrollar.

3.1 Enfoque y Alcance de la Investigacion

El disefio de investigacion, segln el autor Kerlinger (2002), "constituye el esquemay la
organizacion de un estudio con el propdésito de obtener respuestas a las interrogantes planteadas"
(p. 198). En este contexto, el disefio de investigacion indica como conceptualizar un problema de
investigacion y como integrarlo en una estructura que sirva como guia para la experimentacion
(en el caso de los disefios experimentales) y para la recopilacion y analisis de datos.

En el contexto de la investigacion cualitativa, el enfoque es comprender la realidad de los

centros de contacto y el trabajo que se desarrolla alli desde la perspectiva de los empleados. Este
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proceso se lleva a cabo a través de dos etapas: la observacion y la entrevista. Estos métodos
permiten una comprension profunda de estas realidades, evitando superficialidades, y ofrecen la

oportunidad de aclarar cualquier duda o inquietud relacionada con la investigacion.

3.2 Poblaciéon y Muestra

3.2.1 Definicién de la Poblacion

La poblacion se refiere al conjunto completo de entidades de estudio, abarcando todas las
unidades de analisis que conforman dicho fendbmeno y que deben ser cuantificadas para una
investigacion especifica. Este conjunto, denotado como N, esta compuesto por entidades que
comparten una caracteristica particular, y representa la totalidad del fenémeno investigado
(Tamayo, 2012). En este estudio, la poblacién investigada estara compuesta por empleados que
trabajan en el area operativa de los centros de contacto. Esta poblacién se encuentra en el rango

de edad de 18 a 30 afos.

3.2.2 Célculo y Seleccion de la Muestra

La muestra se describe como "el conjunto de procedimientos utilizados para examinar la
distribucion de ciertos rasgos en la totalidad de una poblacidn, universo o colectivo, basandose
en la observacion de una fraccion de la poblacion en consideracion” (Tamayo y Tamayo, 2006).

En este estudio, se seleccionara una porcion representativa de la poblacion, es decir,
agentes, formadores y supervisores de los centros de contacto, quienes estan directamente
involucrados. Estas personas seleccionadas son fundamentales para obtener informacion

detallada sobre situaciones especificas.
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3.3 Instrumento

Para este estudio cualitativo se emplearan dos métodos para la recoleccion de
informacion. En primer lugar, se utilizard el método de observacion directa para entender el
comportamiento de los empleados y evaluar los niveles de rotacién en los centros de contacto
operativos. En segundo lugar, se aplicaran entrevistas semiestructuradas. Esta eleccion se
justifica porque los roles de los empleados dentro de la operacion pueden variar
considerablemente. Se establecera un conjunto estandar de 10 preguntas para todos los
participantes, complementado con preguntas especificas dirigidas a ciertos individuos o grupos.
Esto asegura que todos los empleados del area operativa respondan a las mismas preguntas

generales.

3.4 Descripcion de Procedimientos

Para implementar el método de observacion directa, se llevara a cabo una vigilancia
temporal de los agentes, formadores y supervisores en el area operativa. Durante este proceso, se
identificaran los aspectos que contribuyen a la alta rotacion del personal, asegurando que no se
perturbe el entorno laboral habitual de los empleados.

Por otro lado, en el método de entrevista semiestructurada, se empleara un conjunto de 10
preguntas abiertas que se formularan a todos los participantes. Ademas, se incluirdn preguntas
especificas dirigidas exclusivamente a los supervisores del area operativa, con el objetivo de
recabar informacidon completa para la investigacion. Es esencial crear un ambiente de confianza

mutua entre el entrevistador y los entrevistados.
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3.5 Analisis de Informacién

En el dindmico y competitivo mundo de los centros de atencidn al cliente. Los call
centers, caracterizados por su alta rotacion de personal, comprender las razones detras de las
renuncias de los empleados es fundamental para mejorar la retencion y optimizar el ambiente
laboral enfrentan desafios significativos en terminos de estabilidad de la fuerza laboral y
satisfaccion de los empleados. Esta investigacion se centra en identificar y analizar los motivos
de renuncia en un call center, con el objetivo de proporcionar informacién valiosa para
desarrollar estrategias efectivas que reduzcan la rotacion y mejoren la retencion de los
empleados.

La recopilacion de datos se realizo a través de varias fuentes, incluyendo registros de
recursos humanos, encuestas de salida, entrevistas estructuradas, encuestas periddicas de
satisfaccion laboral, y evaluaciones de desempefio. Los datos demograficos se obtuvieron
directamente de los registros de empleados, proporcionando informacion sobre edad, género,
nivel educativo, afios de experiencia en el call center y estado civil. Las encuestas de salida y
entrevistas estructuradas permitieron profundizar en las razones especificas de renuncia,
abarcando aspectos como el estrés laboral, la falta de oportunidades de crecimiento, el ambiente
laboral y la compensacién insuficiente.

Las encuestas periodicas de satisfaccion laboral, administradas de manera andnima cada
seis meses, proporcionaron una vision continua del nivel de satisfaccion de los empleados en
diversas dimensiones del trabajo, incluyendo la satisfaccion con el salario, las oportunidades de
desarrollo profesional, el entorno de trabajo y las relaciones con supervisores y colegas. Ademas,

las evaluaciones de desempefio y los registros de asistencia y puntualidad completaron el
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conjunto de datos, ofreciendo una perspectiva integral del desempefio y la presencia laboral de
los empleados.

El proceso de recoleccion de datos incluyd la revision de registros existentes, la
administracion de encuestas de salida, la realizacion de entrevistas estructuradas y la
administracion de encuestas periddicas de satisfaccion. La limpieza de datos fue una etapa critica
para garantizar la precision y coherencia de los datos, que implico la eliminacién de duplicados,
el tratamiento de valores faltantes y la correccidn de inconsistencias. La preparacién de datos
involucrd la codificacion de respuestas cualitativas, la normalizacion de datos numéricos y la
integracion de todos los datos en una base de datos centralizada.

La investigacion busca no solo identificar los motivos de renuncia, sino también entender
las tendencias y patrones que pueden estar influyendo en las decisiones de los empleados de
abandonar la empresa. Con esta informacion, se pretende proporcionar recomendaciones
practicas y efectivas para mejorar la retencion de empleados, lo cual es crucial para la estabilidad
operativa y el éxito a largo plazo del call center. En Gltima instancia, al abordar los aspectos
subyacentes que llevan a las renuncias, se espera crear un entorno de trabajo mas satisfactorio y

productivo para todos los empleados.

3.5.1 Categorias de Recolecciones de Datos

La recoleccion de datos dentro del proyecto de investigacion el cual enmarca los motivos
de retiros y renuncias en un call center de la ciudad de Barranquilla, fue un proceso integral que
involucro la extraccion de informacion de registros existentes, la realizacion de encuestas y
entrevistas, y la limpieza y preparacion de datos para asegurar su precision y coherencia. Este

enfoque permitio obtener una vision completa y detallada de los aspectos que influyen en las
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decisiones de renuncia de los empleados, proporcionando una base sélida para el analisis y la
toma de decisiones futuras.

3.5.1.1 Datos Demograficos. Origen: Formularios de recursos humanos.

Variables: Edad, género, nivel educativo, afios de experiencia en el call center, estado
civil,

Recopilacion: Se obtuvieron directamente de los registros de empleados del departamento

de recursos humanos.

3.5.1.2 Motivos de Renuncia. Origen: Encuestas de salida y entrevistas.

Variables: Razones especificas de renuncia (ej. estrés laboral, falta de oportunidades de
crecimiento, mal ambiente laboral, compensacion insuficiente, etc.).

Recopilacion: Las encuestas de salida fueron completadas por los empleados que
renunciaron voluntariamente, y se realizaron entrevistas estructuradas para profundizar en los

motivos de renuncia.

3.5.1.3 Satisfaccion Laboral. Origen: Encuestas periddicas de satisfaccion laboral.

Variables: Satisfaccion con el salario, satisfaccidn con las oportunidades de desarrollo
profesional, satisfaccidn con el entorno de trabajo, relaciones con supervisores y colegas.

Recopilacion: Se administraron encuestas a todos los empleados de manera anénima cada
seis meses.

3.5.1.4 Desempefio Laboral. Origen: Evaluaciones de desempefio.

Variables: Calificaciones de desempefio, metas alcanzadas, feedback de supervisores.
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Recopilacion: Las evaluaciones fueron realizadas por los supervisores directos y
registradas en el sistema de gestion de recursos humanos.

3.5.1.5 Datos de Asistencia. Origen: Registros de asistencia y puntualidad.

Variables: Dias de trabajo perdidos, llegadas tardias, horas extras trabajadas.

Recopilacion: Datos recopilados a través del sistema de control de asistencia de la
empresa.

3.5.1.6 Proceso de Recopilacion de Datos. Revision de Registros Existentes:

Los datos demogréaficos y de desempefio se extrajeron de los registros internos de
recursos humanos.

Las encuestas de satisfaccion laboral previas y las evaluaciones de desempefio también
fueron extraidas de estos registros.

- Encuestas de Salida:

Se disefid una encuesta de salida que cubria una amplia gama de posibles razones para la
renuncia.

Los empleados que anunciaban su renuncia fueron invitados a completar la encuesta,
asegurando confidencialidad para fomentar respuestas honestas.

- Entrevistas Estructuradas:

Se realizaron entrevistas con una muestra representativa de exempleados que habian
completado la encuesta de salida para obtener informacion cualitativa méas profunda.

- Encuestas Periodicas de Satisfaccion:

Se administraron encuestas andnimas semestrales a todos los empleados activos para

evaluar su nivel de satisfaccion en varias dimensiones del trabajo.
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3.5.1.7 Proceso de Limpieza y Preparacion de Datos. Eliminacion de Datos
Duplicados: Se eliminaron registros duplicados de empleados que pudieron haber completado
multiples encuestas.

- Tratamiento de Valores Faltantes: Los datos faltantes se manejaron utilizando
técnicas como la imputacion de datos para variables numéricas y la asignacion de la categoria
"No Responde™ para variables categoricas.

- Correccion de Inconsistencias: Se verificaron y corrigieron inconsistencias en los

datos demogréficos (ej. fechas de nacimiento, antigiedad en la empresa).

3.5.1.8 Preparacion de Datos. Codificacion de Respuestas: Las respuestas cualitativas
de las entrevistas y encuestas abiertas se codificaron en categorias predefinidas para facilitar el
analisis.

- Normalizacion de Datos: Los datos numéricos se normalizaron para permitir
comparaciones coherentes entre diferentes conjuntos de datos.

- Integracidn de Datos: Se integraron todos los datos de las diferentes fuentes en

una base de datos centralizada para facilitar el analisis.

3.5.1.9 Demograficos. Edad: Los datos demograficos revelaron que la mayoria de los
empleados que renunciaron estaban en el rango de edad de 25 a 35 afios. Este grupo representa a
jévenes profesionales que buscan avanzar rapidamente en su carrera y tienen altas expectativas

de desarrollo profesional.

Género: La distribucion de género mostrd una ligera preponderancia de mujeres

en el call center. Sin embargo, no hubo una diferencia significativa en las tasas de renuncia entre
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hombres y mujeres, sugiriendo que los motivos de renuncia son similares independientemente
del género.

- Nivel Educativo: Los empleados con educacién universitaria tendieron a
renunciar con mayor frecuencia que aquellos con menor nivel educativo. Esto podria estar
relacionado con la basqueda de mejores oportunidades laborales que coincidan con su nivel de
formacion académica.

- Afos de Experiencia en el Call Center: La mayoria de las renuncias se produjeron
dentro de los primeros dos afios de empleo. Esto indica que la retencion a largo plazo es un
desafio significativo y que los empleados nuevos son mas propensos a abandonar la empresa.

- Estado Civil: El anélisis de los datos demograficos mostré que los empleados
solteros tenian una tasa de renuncia mas alta en comparacién con los empleados casados o con
responsabilidades familiares, lo que sugiere que las personas sin dependientes pueden sentirse

mas libres de buscar nuevas oportunidades.

- Falta de oportunidades de crecimiento: Muchos empleados expresaron frustracion
por la falta de oportunidades de desarrollo profesional dentro del call center. La percepcién de un
camino de carrera limitado y la falta de promociones fueron aspectos cruciales en su decision de
renunciar.

- Mal ambiente laboral: Un ambiente laboral negativo, incluyendo conflictos con
supervisores y colegas, fue otro motivo frecuente de renuncia. Los empleados destacaron la falta
de apoyo y reconocimiento, asi como una cultura de trabajo toxica, como razones para dejar la

empresa.
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- Compensacion insuficiente: La insatisfaccion con el salario y los beneficios
también fue un motivo significativo de renuncia. Muchos empleados sentian que la
compensacion no era adecuada en relacion con el estres y las demandas del trabajo.

- Horario de Trabajo: Los horarios de trabajo inflexibles y la imposibilidad de
conciliar la vida laboral y personal fueron mencionados como motivos de renuncia. Los turnos

rotativos y las largas horas de trabajo dificultan la vida familiar y social de los empleados.

3.5.1.11 Satisfaccion Laboral. Satisfaccion con el salario: Las encuestas de satisfaccion
laboral revelaron una baja satisfaccion con el salario entre los empleados. Muchos sentian que su
remuneracién no correspondia con el nivel de esfuerzo y dedicacion requeridos para el trabajo.

- Satisfaccion con las Oportunidades de Desarrollo Profesional: Los datos
mostraron una percepcion generalizada de escasas oportunidades de crecimiento dentro de la
empresa. Los empleados querian méas programas de capacitacion y posibilidades de ascenso.

- Entorno de Trabajo: La satisfaccidn con el entorno de trabajo fue variada, pero los
aspectos negativos incluian condiciones fisicas del lugar de trabajo y el clima organizacional.
Algunos empleados mencionaron que el espacio de trabajo era incbmodo y que la atmdsfera
general era estresante.

- Relaciones con Supervisores y Colegas: Las relaciones interpersonales en el
trabajo jugaron un papel crucial en la satisfaccion laboral. Las encuestas indicaron que los
empleados que tenian buenas relaciones con sus supervisores y colegas eran menos propensos a
renunciar, mientras que los conflictos interpersonales aumentaban significativamente la

probabilidad de renuncia.
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3.5.1.12 Desempefio Laboral. Calificaciones de Desempefio: Los empleados que
renunciaron tendian a tener calificaciones de desempefio variables. Mientras que algunos
mostraban un alto rendimiento, otros tenian un desempefio promedio o bajo. Esto sugiere que las
razones de renuncia no estan directamente relacionadas con el rendimiento laboral.

- Metas Alcanzadas: Los datos indicaron que los empleados que consistentemente
alcanzan sus metas estaban insatisfechos debido a la falta de reconocimiento y recompensas, lo
que les hacia buscar oportunidades donde su esfuerzo fuera mejor valorado.

- Feedback de Supervisores: El feedback recibido de los supervisores también
influyé en las decisiones de renuncia. Los empleados que recibian feedback negativo de manera

frecuente, sin orientacidn constructiva, se sentian desmotivados y optan por dejar la empresa.

3.5.1.13 Datos de Asistencia. Dias de Trabajo Perdidos: Un analisis de los registros de
asistencia mostré que los empleados que renunciaron solian tener un mayor nimero de dias de
trabajo perdidos, lo que podria indicar un descontento previo con su situacion laboral.

- Llegadas Tardias: La tendencia a llegar tarde al trabajo fue mas comun entre
aquellos que renunciaron. Esto podria reflejar una falta de compromiso o insatisfaccion con el
trabajo.

- Horas Extras Trabajadas: Los datos mostraron que los empleados que renunciaron
tendian a trabajar menos horas extras en comparacion con aquellos que permanecieron en la
empresa. Esto puede deberse a una menor motivacion para invertir tiempo adicional en un

trabajo insatisfactorio.
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4. Codificacion de Datos

En el contexto de la investigacion, el software JASP (Jeffreys’s Amazing Statistics
Program) se presenta como una herramienta adecuada para el analisis y tratamiento de los datos
recopilados. JASP es un software de analisis estadistico de cddigo abierto que combina un
interfaz de usuario amigable con potentes capacidades analiticas, lo que lo convierte en una
excelente opcion para investigadores que buscan una solucién accesible y robusta para el analisis

de datos.

4.1 Ventajas de JASP en el Disefio Metodoldgico de la Investigacion

- Interfaz Intuitiva: JASP ofrece una interfaz grafica de usuario (GUI) intuitiva que
facilita la navegacion y el uso del software, incluso para aquellos con poca experiencia en
analisis estadistico. Esta caracteristica es particularmente Util para investigadores que necesitan
enfocarse en la interpretacion de los datos sin invertir demasiado tiempo en aprender a manejar
herramientas complejas.

- Amplia Gama de Analisis Estadisticos: JASP soporta una variedad de técnicas
estadisticas que son esenciales para el andlisis de los datos recopilados en esta investigacion.
Estas incluyen:

- Analisis Descriptivos: Permiten resumir y describir los datos demograficos y otras
variables clave, proporcionando una visién general de las tendencias y distribuciones.

- Andlisis de Varianza (ANOVA): Util para comparar la satisfaccion laboral entre
diferentes grupos demograficos.

- Regresién Lineal y Logistica: Para identificar y modelar las relaciones entre las

variables de satisfaccidn laboral, motivos de renuncia y otros aspectos.
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- Pruebas de Hipotesis: Como la t de Student y las pruebas no paramétricas, que

son fundamentales para validar los hallazgos.

4.2 Hallazgos en la Codificacion de Datos

- Visualizacion de Datos: JASP proporciona potentes herramientas de visualizacion
que permiten crear graficos y diagramas claros y atractivos. Las visualizaciones incluyen
histogramas, diagramas de dispersion, graficos de caja y bigotes, y méas. Estas herramientas son
esenciales para comunicar los hallazgos de manera efectiva y facilitar la comprension de los
datos.

- Integracion de Datos: La capacidad de JASP para importar datos desde maltiples
fuentes como archivos CSV, Excel y bases de datos SQL permite una integracion fluida de los
datos demograficos, encuestas de satisfaccion, evaluaciones de desempefio y registros de
asistencia. Esta integracion es crucial para un analisis coherente y exhaustivo.

- Reportes Reproducibles: JASP facilita la creacion de reportes reproducibles, lo
cual es esencial para la transparencia y la validez de la investigacion. Los andlisis realizados en
JASP se pueden documentar y replicar facilmente, asegurando que los resultados puedan ser
verificados por otros investigadores.

- Comunidad y Soporte: Al ser un software de cddigo abierto, JASP cuenta con una
comunidad activa de usuarios y desarrolladores que ofrecen soporte y actualizaciones continuas.

Esta comunidad es un recurso valioso para resolver dudas y compartir mejores practicas.

4.3 Aplicacion Préctica en la Investigacion

Para la investigacion, el uso de JASP puede estructurarse de la siguiente manera:
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- Carga y Preparacion de Datos: Importar datos desde archivos CSV y Excel con
informacidn demografica, respuestas de encuestas de satisfaccion laboral, resultados de
entrevistas de salida, y registros de desempefio y asistencia.

- Realizar limpieza de datos dentro de JASP para manejar valores faltantes,
duplicados y corregir inconsistencias.

- Analisis Descriptivo: Utilizar herramientas descriptivas para resumir las
caracteristicas demograficas de la muestra y obtener una vision general de las tendencias en
satisfaccién laboral y motivos de renuncia.

- Analisis Inferencial: realizar ANOVA para comparar niveles de satisfaccion
laboral entre diferentes grupos (por ejemplo, edad, género, nivel educativo), asi como emplear
regresion logistica para modelar la probabilidad de renuncia en funcién de maltiples predictores
(estrés laboral, satisfaccion con el salario, etc.).

- Visualizacion: Crear graficos para visualizar la distribucion de motivos de
renuncia, niveles de satisfaccion laboral y otros aspectos relevantes. Generar diagramas de
dispersion para explorar relaciones entre variables, como la relacion entre satisfaccion con el

salario y la probabilidad de renuncia.

4.4 Interpretacion y Reporte

- Integrar los resultados en reportes detallados y presentaciones visuales para
comunicar los hallazgos a los stakeholders.
- Utilizar las capacidades de JASP para documentar el analisis de manera

reproducible, facilitando futuras investigaciones o auditorias de los resultados.
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El software JASP es una herramienta poderosa y accesible que se adapta perfectamente al
disefio metodoldgico de la investigacion. Su capacidad para realizar analisis estadisticos
complejos, su facilidad de uso, y sus robustas herramientas de visualizacion y reporte, hacen de
JASP una eleccion ideal para este tipo de estudio. Utilizar JASP permitira a los investigadores
obtener insights profundos y accionables, apoyando la toma de decisiones estratégicas para

mejorar la retencion de empleados y el ambiente laboral en el call center.

4.5 Consideraciones Eticas

4.5.1 Analisis de Consideraciones Eticas

Para aplicar las consideraciones éticas definidas por UNIMINUTO y la comunidad
cientifica en un proyecto que involucre a agentes de centros de llamadas, es fundamental seguir
una serie de pasos que aseguren el respeto y la proteccion de los derechos de los participantes.
En primer lugar, se debe obtener el consentimiento informado de todos los agentes de call center
involucrados en la investigacion. Este consentimiento debe explicar claramente los objetivos del
estudio, los procedimientos que se seguiran, los posibles riesgos y beneficios, y garantizar que la
participacion es voluntaria y que los participantes pueden retirarse en cualquier momento sin
repercusiones negativas.

En segundo lugar, es crucial garantizar la confidencialidad y privacidad de la informacién
recopilada. Los datos personales y las respuestas de los participantes deben ser anonimizados
para proteger su identidad. Solo el equipo de investigacidn debe tener acceso a los datos, y estos
deben ser almacenados de manera segura para prevenir accesos no autorizados. Las directrices de
UNIMINUTO enfatizan la importancia de la integridad y la transparencia en el manejo de datos,

lo cual es esencial para mantener la confianza de los participantes y la validez del estudio.
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Ademas, es importante considerar el impacto psicoldgico y emocional que el estudio
podria tener en los agentes de call center. Los investigadores deben ser sensibles a las
condiciones de trabajo de los agentes y evitar cualquier procedimiento que pueda causarles estrés
adicional. En caso de que el estudio aborde temas sensibles o potencialmente estresantes, se debe
proporcionar apoyo psicologico o asesoramiento a los participantes. La comunidad cientifica y
Uniminuto subrayan la importancia del bienestar de los participantes, por lo que es fundamental
monitorear y mitigar cualquier efecto negativo.

La equidad y la justicia también son principios clave que deben guiar la investigacion.
Esto implica asegurarse de que todos los agentes de call center tengan la misma oportunidad de
participar y que ningun grupo sea discriminado o excluido injustamente. Ademas, los resultados
del estudio deben ser accesibles y beneficiosos para todos los participantes, no solo para los
investigadores o la organizacion que financia el estudio. La ética de la justicia asegura que los
beneficios de la investigacion se distribuyan equitativamente.

El respeto a la autonomia de los participantes es otra consideracion ética esencial. Los
agentes de call center deben ser tratados como individuos con derecho a tomar sus propias
decisiones sobre su participacién en el estudio. Esto implica proporcionarles toda la informacion
necesaria para que puedan tomar una decision informada y respetar sus decisiones, incluso si
deciden no participar o retirarse del estudio. La autonomia es un valor fundamental tanto para
Uniminuto como para la comunidad cientifica en general.

También es importante que los investigadores reflexionen sobre su propia conducta y
responsabilidad ética. Deben adherirse a los principios de honestidad, transparencia y rendicion
de cuentas en todas las etapas del proyecto. Esto incluye la divulgacién completa de los métodos

y resultados del estudio, asi como la publicacion de los hallazgos de manera que contribuyan al
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conocimiento cientifico y beneficien a la sociedad en general. La integridad cientifica es un pilar
fundamental para mantener la credibilidad y el respeto hacia la investigacion acadéemica y
aplicada.

La aplicacion de las consideraciones éticas definidas por UNIMINUTO y la comunidad
cientifica en un proyecto de investigacion con agentes de call center requiere un enfoque integral
que abarque el consentimiento informado, la confidencialidad, el bienestar de los participantes,
la equidad, el respeto a la autonomia y la conducta ética de los investigadores. Siguiendo estos
principios, se puede asegurar que el proyecto se lleve a cabo de manera responsable y respetuosa,
contribuyendo positivamente tanto a la comunidad cientifica como a la poblacion objeto de

estudio.
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5. Resultados

5.1 Descripcion de Aspectos del Modelo Motivacional en Call Centers

El anélisis exhaustivo de los datos recopilados en el presente informe revela una serie de
aspectos determinantes que afectan la retencion de empleados. Estos hallazgos abarcan desde
aspectos demograficos hasta variables relacionadas con la satisfaccion laboral y el desempefio,
ofreciendo una vision integral de los desafios que enfrenta la organizacion en términos de

estabilidad laboral y satisfaccion del personal.

Los empleados jovenes, especificamente aquellos en el rango de 25 a 35 afios,
demostraron ser méas propensos a renunciar. Este grupo de joévenes profesionales, generalmente
con mayores aspiraciones de desarrollo profesional, busca oportunidades que les permitan
avanzar en sus carreras rapidamente. Asimismo, se observo que los empleados con educacion
universitaria tienden a renunciar con mayor frecuencia, lo que sugiere que aquellos con niveles
académicos mas altos buscan roles mas desafiantes y mejor remunerados fuera del call center.
Aunque no se identificaron diferencias significativas en las tasas de renuncia entre hombres y
mujeres, los empleados solteros presentaron una mayor tendencia a abandonar la empresa,
posiblemente debido a una mayor flexibilidad y menos responsabilidades familiares que les

permiten buscar nuevas oportunidades con mayor facilidad.

El estrés laboral emerge como uno de los principales aspectos que impulsan a los
empleados a renunciar. La presion constante para cumplir con objetivos de desempefio elevados
y manejar un alto volumen de llamadas genera un entorno laboral altamente demandante que

muchos empleados encuentran insostenible a largo plazo. La falta de oportunidades de
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crecimiento dentro del call center también es un motivo significativo de renuncia. La percepcion
de un camino de carrera limitado y la escasez de promociones contribuyen a la frustracion y
desmotivacion de los empleados, llevandolos a buscar mejores oportunidades en otras empresas.
El mal ambiente laboral es otro factor determinante en la decision de renuncia. Los
conflictos interpersonales y una cultura organizacional negativa, caracterizada por la falta de
apoyo Yy reconocimiento, aumentan la insatisfaccion de los empleados. Estos aspectos,
combinados con una compensacion insuficiente, exacerban el deseo de los empleados de
abandonar el call center. Muchos sienten que su salario y beneficios no son proporcionales al

esfuerzo y estrés que conlleva el trabajo.

Las encuestas de satisfaccion laboral revelaron que la insatisfaccion con el salario es
prevalente entre los empleados. Muchos consideran que su remuneracion no refleja
adecuadamente el esfuerzo y la dedicacion necesarios para el trabajo. Ademas, la falta de
oportunidades de desarrollo profesional dentro del call center es una queja comun. Los
empleados desean méas programas de capacitacion y posibilidades de ascenso. La satisfaccion
con el entorno de trabajo varia, pero las condiciones fisicas del lugar de trabajo y el clima
organizacional son areas de preocupacién. Los empleados destacaron que un ambiente de trabajo

incomodo y estresante afecta negativamente su satisfaccién laboral.

Las relaciones interpersonales, especialmente con supervisores y colegas, juegan un papel
crucial en la satisfaccion laboral. Los empleados que tienen buenas relaciones con sus
supervisores y comparieros de trabajo son menos propensos a renunciar. Por el contrario, los

conflictos y la falta de apoyo interpersonal aumentan significativamente la probabilidad de
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renuncia. Las evaluaciones de desempefio mostraron que los empleados que renunciaron tienen
calificaciones variables, lo que sugiere que las razones de renuncia no estan directamente
relacionadas con el rendimiento laboral. Los empleados que consistentemente alcanzaban o
superaban sus metas a menudo se sentian desmotivados debido a la falta de reconocimiento y
recompensas, llevandolos a buscar oportunidades donde su esfuerzo fuera mejor valorado. El
feedback recibido de los supervisores también influyo en las decisiones de renuncia. Los
empleados que recibian feedback negativo de manera frecuente, sin orientacion constructiva, se

sentian desmotivados y optaban por dejar la empresa.

El andlisis de los registros de asistencia mostro que los empleados gue renunciaron
tendian a tener mas dias de trabajo perdidos y llegar tarde con mas frecuencia. Esta tendencia
puede reflejar un descontento previo con su situacion laboral y una menor motivacion para

invertir tiempo adicional en un trabajo insatisfactorio.

La investigacion revela que la renuncia de empleados en el call center esta impulsada por
una combinacidn de estrés laboral, falta de oportunidades de crecimiento, mal ambiente laboral,
compensacion insuficiente y horarios de trabajo poco flexibles. Para mejorar la retencion de
empleados, es crucial que la empresa aborde estos aspectos de manera integral. Implementar
programas de desarrollo profesional, mejorar el entorno de trabajo, ofrecer compensaciones mas
competitivas y crear horarios de trabajo mas flexibles pueden contribuir significativamente a
reducir la alta rotacion de personal. Al entender y abordar las razones subyacentes de las
renuncias, el call center puede crear un ambiente de trabajo mas satisfactorio y productivo,

beneficiando tanto a los empleados como a la empresa en su conjunto.
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5.1.1 Clasificacion Socio Demograficamente a los Empleados que Trabajan en los Centros de

Ilamadas de Barranquilla.

En funcidn de poder establecer los resultados obtenidos a partir de los objetivos
especificos, se pueden indicar los siguientes elementos que dan cuerpo a la caracterizacion socio
demogréfica de los empleados que trabajan en los centros de llamadas de Barranquilla, teniendo
en cuenta aspectos recolectados en las entrevistas y procesos de recoleccién de datos realizados,
a través del método de observacion y la entrevista de diez preguntas semiestructurada, por

medio de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados:

Rangos de edades: 20 afios 0 menos, siendo este un total de seis (6) personas con un
porcentaje equivalente a 10%; 30 afios 0 menos, siendo este un total de treinta y ocho personas
(38) con un porcentaje equivalente a 63.33%; y 30 afios 0 mas, siendo este un total de dieciseéis
(16) personas con un porcentaje equivalente a 26.67%.

Los datos mencionados en el anterior parrafo muestran una distribucion de las edades
diversas entre colaboradores de los centros de Ilamadas (call centers). Teniendo en cuenta el
grupo de 20 afios 0 menos, solo un 10% de los colaboradores se encuentran dentro de este grupo,
lo cual puede reflejar que existe una menor participacion de jovenes menores a veinte afios en el
mercado laboral de los centros de llamadas (call centers), esto puede deberse a la busqueda de
oportunidades de tipo educativas o de otras actividades laborales que se alinean mas a sus
habilidades.

En el grupo mas representativo se encuentran las personas de treinta afios (30) o menos,
el cual esta compuesto del 63.33% de los colaboradores. En este grupo se incluyen tanto los

adultos jovenes como aquellos que estan culminando sus carreras universitarias o técnicas.
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Existe una alta participacion de las personas con estas edades debido a que el tipo de oferta
laboral propuesta por los centros de Ilamadas o call centers, pueden ofrecerles oportunidades de
crecimiento, flexibilidad horaria y salarios que se encuentran en un nivel mas alto del promedio

habitual en las ofertas laborales.

Por ultimo, se encuentra el grupo de colaboradores de 30 afios 0 mas, el cual indica que
existe una presencia significativa de adultos mas experimentados en este tipo de oportunidades
laborales, teniendo en cuenta que los adultos mayores a treinta afios pueden ofrecer a la
compafiia estabilidad y experiencia al equipo de trabajo, tanto como habilidades en la gestion y

el liderazgo las cuales se desarrollan a lo largo de sus carreras.

La diversidad de edades que se pueden observar dentro de los centros de llamada puede
fomentar un ambiente de trabajo dinamico y mucho mas colaborativo, en el cual las experiencias
de cada uno pueden aportar en la maximizacion del potencial de las organizaciones y sus
procesos.

En el anterior grafico se describe en forma de anillo la representacién y distribucion por
sexo de la muestra de colaboradores de los call centers en Barranquilla. En el grafico se puede
observar la division equilibrada entre hombres y mujeres, la cual muestra que el 52% de los
colaboradores son hombres, mientras que un 48% de los colaboradores son mujeres.

Del mismo modo, se sugiere a partir de los resultados mencionados con anterioridad, que
no existe favoritismo en el proceso de seleccion del personal ni aspectos que favorezcan de

manera significativa a uno de los géneros en especifico. Se puede observar una representacion
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casi igualitaria donde se percibe habilidades y competencias con igualdad de accesibilidad para
los hombres y las mujeres.
Figura 1.

Grafica de estratificacion social
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La grafica de estratificacion social de los empleados de los centros de llamada o call
center en Barranquilla muestra una clara tendencia de concentracion en ciertos estratos
socioecondmicos. El estrato 3 es el que tiene la mayor cantidad de empleados, con alrededor de
60 empleados, lo que representa un porcentaje significativo del total de la muestra. Esto puede
indicar que el call center esta atrayendo principalmente a personas de la clase media-baja, que

buscan oportunidades laborales en este tipo de empleo.

El segundo grupo mas numeroso pertenece al estrato 2, con aproximadamente 20
empleados. Juntos, los estratos 2 y 3 representan la gran mayoria de los empleados del call

center. Esta distribucién sugiere que la empresa esta ofreciendo oportunidades de empleo
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accesibles principalmente a los sectores socioeconomicos medios y bajos, lo cual puede estar

relacionado con los requisitos de habilidades y la oferta salarial del trabajo en el call center.

Los estratos 1, 4, 5y 6 tienen una representacion mucho menor en la muestra. El estrato
1, que podria asociarse a una clase economica aun mas baja que el estrato 2, muestra una menor
cantidad de empleados, lo que podria indicar barreras adicionales de entrada para este grupo o
una menor inclinacion de estas personas a trabajar en este sector. Por otro lado, los estratos 4, 5y
6, que corresponden a clases sociales mas altas, casi no estan representados en el call center. Esto
es coherente con la expectativa de que personas de estos estratos tienden a buscar y ocupar

empleos que requieren mayores calificaciones y ofrecen mejores remuneraciones.

El grafico también incluye una linea de frecuencia acumulada, que muestra que cerca del
90% de los empleados se encuentran en los primeros tres estratos (1, 2 y 3). Esta linea confirma
que la mayoria de los empleados provienen de niveles socioeconémicos bajos a medios.

La baja representacion de los estratos mas altos (4, 5y 6) refleja una posible falta de
interés o necesidad de estos grupos para trabajar en un call center, posiblemente debido a sus
mejores oportunidades laborales en otros sectores. Esta distribucion puede ser util para la
empresa al momento de planificar estrategias de contratacidn y capacitacion, enfocandose en las

necesidades y caracteristicas de los empleados de los estratos predominantes.
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Figura 2.

Gréfica del tiempo de vinculacion de los miembros del equipo
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En el anterior gréafico se muestra la distribucion del tiempo que los empleados han estado
vinculados a la empresa, medido en semanas. Se observa que la mayoria de los empleados han
estado vinculados durante una semana, con un total de 36 personas. Este grupo es
significativamente mayor que cualquier otro, lo que podria indicar un alto nivel de nuevos

empleados o una gran cantidad de contratos a corto plazo.

El siguiente grupo mas grande son los empleados que han estado en la empresa durante
dos semanas, con 14 personas. Esta cifra es notablemente menor en comparacion con el primer
grupo, lo que sugiere que hay una disminucion en la retencion de empleados después de la

primera semana. Es posible que la empresa esté experimentando desafios para mantener a los
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empleados mas alla de la primera semana, lo que podria ser un area de preocupacion para la
gestion de recursos humanos.

Los empleados que han estado vinculados a la empresa durante tres semanas y cuatro
semanas 0 mas son mucho menos numerosos, con 6 y 4 personas respectivamente. Esto muestra
una tendencia decreciente en la retencion a medida que aumenta el tiempo, indicando que muy
pocos empleados alcanzan un mes 0 mas en la empresa. Este patron podria ser indicativo de
problemas estructurales en la empresa que necesitan ser abordados para mejorar la retencion y

estabilidad de la fuerza laboral a largo plazo.

Figura 3.

Graéfica del nivel de estudio de los miembros del equipo de Call Centers
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El grafico de barras anterior muestra los diferentes niveles de estudios alcanzados por un

]

grupo de personas. Los niveles de estudios considerados son Bachiller, Técnico, Cursando
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estudios y Profesional. Se puede observar que el mayor nimero de personas ha alcanzado el
nivel de Bachiller, con un total de 25 personas. Esto indica que una gran proporcion de la
poblacién ha completado la educacion secundaria, 1o que sugiere una base educativa sélida a

nivel medio.

El segundo nivel con mayor nimero de personas es el Profesional, con 20 individuos.
Este dato es significativo porque indica que una considerable parte de la poblacion ha avanzado
hacia la educacion superior y ha obtenido un titulo profesional. Este nivel de estudios suele estar
asociado con una mayor especializacion y competencias técnicas avanzadas, lo que puede tener

implicaciones positivas para el mercado laboral y la economia local.

En cuanto al nivel Técnico, se observa que hay aproximadamente 10 personas que han
alcanzado este nivel. Los estudios técnicos suelen ser programas de formacion especifica que no
necesariamente requieren un titulo universitario completo, pero proporcionan habilidades
practicas y conocimientos aplicables en diversos campos profesionales. Este grupo, aunque
menor en comparacién con los bachilleres y profesionales, sigue siendo relevante para la

diversidad de habilidades presentes en la poblacion.

El grupo de personas que se encuentra actualmente cursando estudios es también
considerable, con 15 individuos. Este nimero refleja un compromiso continuo con la educacion
y la formacién, lo que puede ser indicativo de una aspiracién general hacia el mejoramiento y la
adquisicion de nuevas habilidades. Este grupo tiene el potencial de incrementar los niveles de

educacion en el futuro cercano, contribuyendo asi a un desarrollo socioeconémico sostenido.
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5.1.2 Principales aspectos que contribuyen a la rotacion del personal

En los centros de llamadas de Barranquilla, la dindmica diaria esta marcada por la
intensidad de las llamadas entrantes y salientes. Los empleados lidian con una variedad de
situaciones, desde consultas simples hasta quejas complejas de clientes insatisfechos. Este
constante flujo de interacciones puede generar un alto nivel de estrés entre los trabajadores,

quienes se enfrentan a la presion de mantener altos estandares de servicio al cliente.

El ambiente laboral, fundamental para el bienestar y la satisfaccion de los empleados, a
menudo se ve afectado por la naturaleza demandante del trabajo en un Centro de Llamadas. La
falta de apoyo entre compafieros y un liderazgo deficiente pueden contribuir a un clima
organizacional tenso y desmotivador. La sensacion de no ser valorado o reconocido por su
trabajo puede minar la moral del personal, impactando negativamente en su permanencia en la

empresa.

Los horarios de trabajo, frecuentemente rotativos para cubrir las 24 horas del dia, pueden
desafiar el equilibrio entre la vida laboral y personal de los empleados. Esta irregularidad en los
turnos puede afectar su salud fisica y emocional, dificultando la capacidad de recuperacion y

adaptacion a largo plazo.

Ademas del aspecto fisico y emocional, la falta de oportunidades de desarrollo
profesional es otro factor significativo que influye en la rotacion del personal. Muchos

empleados desean avanzar en sus carreras y adquirir nuevas habilidades, pero la falta de
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programas de capacitacion y crecimiento dentro de la empresa puede llevarlos a buscar otras

opciones donde puedan satisfacer sus aspiraciones profesionales.

La percepcion de una compensacion injusta por el trabajo realizado es otra preocupacion
comun entre los empleados de los Centros de Llamadas. Aunque el salario puede ser adecuado
inicialmente, la falta de aumentos salariales o beneficios adicionales puede generar descontento y
llevar a los empleados a considerar otras oportunidades que ofrezcan mejores condiciones

econdmicas.

El impacto psicoldgico del trabajo en un Centro de Llamadas no debe subestimarse. Los
constantes desafios emocionales de lidiar con clientes frustrados o situaciones conflictivas
pueden desgastar la resistencia mental de los empleados. La falta de un adecuado soporte
emocional y recursos para manejar el estrés puede contribuir a problemas de salud mental,
haciendo que algunos empleados opten por dejar el trabajo en busca de ambientes menos

estresantes.

En un mercado laboral dindmico como el de Barranquilla, la competencia por talento
puede ser intensa. Los Centros de Llamadas deben enfrentarse a la realidad de que los empleados
pueden encontrar oportunidades mas atractivas en otras empresas que ofrezcan mejores

condiciones laborales y beneficios adicionales.

La percepcion de falta de equidad y transparencia en las politicas de la empresa también

puede socavar la confianza de los empleados en la organizacion. Cuando las decisiones de
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gestion no se comunican de manera efectiva o no se aplican de manera consistente, los
empleados pueden sentirse desmotivados y menos comprometidos con su trabajo y la empresa.
Por ultimo, la falta de un sentido claro de propdsito o significado en el trabajo puede
llevar a una desconexién emocional por parte de los empleados. Cuando no se sienten inspirados
0 motivados por la mision y los valores de la empresa, es mas probable que busquen empleos que

les brinden una mayor sensacion de realizacion personal y profesional.

Los centros de Ilamadas en Barranquilla enfrentan multiples desafios que contribuyen al
retiro y la rotacion del personal. Desde condiciones laborales demandantes hasta problemas de
compensacion, desarrollo profesional limitado y un ambiente laboral tenso, estos aspectos
interrelacionados afectan la estabilidad y el rendimiento a largo plazo de los empleados en este

sector. A continuacidon se describen los principales aspectos.

— Ambiente laboral y estrés: Los Centros de Llamadas de Barranquilla enfrentan un desafio
significativo en términos de estrés laboral debido a la naturaleza intensiva de las
interacciones con clientes. Esto se refleja en una alta tasa de rotacién, ya que el estrés
constante puede agotar tanto fisica como emocionalmente a los empleados, afectando su
bienestar y desempefio.

— Compensacion y beneficios: La percepcion de una remuneracion injusta es otro aspecto
crucial. Aunque inicialmente puede haber una compensacion adecuada, la falta de aumentos
salariales y beneficios adicionales puede llevar a una insatisfaccion y a que los empleados

busquen mejores condiciones en otros empleadores.
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— Oportunidades de desarrollo profesional: La falta de programas estructurados de capacitacion
y crecimiento dentro de los Centros de Llamadas limita las oportunidades de desarrollo
profesional. Esto no solo afecta la motivacion de los empleados para permanecer en la
empresa, sino que también reduce la retencion a largo plazo al no ofrecer caminos claros para
avanzar en sus carreras.

— Equilibrio entre vida laboral y personal: Los turnos rotativos y las largas jornadas de trabajo
comprometen el equilibrio entre la vida laboral y personal de los empleados. Este
desequilibrio puede contribuir a la fatiga y al agotamiento, afectando negativamente su
satisfaccion laboral y su disposicion para permanecer en la organizacion.

— Competencia del mercado laboral: En un mercado laboral competitivo como el de
Barranquilla, los empleados tienen acceso a otras oportunidades que ofrecen mejores
condiciones laborales y beneficios. Esto aumenta la presion sobre los Centros de Llamadas
para retener talento y competir por empleados calificados.

— Percepcion de valoracion personal: La falta de reconocimiento y aprecio por parte de los
superiores puede minar la moral de los empleados. Sentirse valorado y reconocido por su
trabajo es fundamental para la satisfaccion laboral y la retencion a largo plazo.

— Impacto en la salud mental: El estrés y la presion constante pueden tener un impacto
significativo en la salud mental de los empleados. La falta de recursos para gestionar el estrés
y apoyar la salud emocional puede contribuir a problemas como el agotamiento y la
ansiedad, impulsando a los empleados a buscar entornos laborales menos estresantes.

— Transparencia y comunicacion: La falta de claridad en las politicas y decisiones de gestion
puede generar desconfianza entre los empleados. La comunicacion efectiva y la transparencia

son clave para mantener la confianza y el compromiso de los empleados con la organizacion.
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— Sentido de propdsito y significado: Cuando los empleados no encuentran un sentido claro de
proposito o significado en su trabajo, es mas probable que busquen oportunidades que les
proporcionen una mayor realizacion personal y profesional. Esto puede llevarlos a considerar
otros empleadores que alineen mejor sus valores y aspiraciones.

— Efectos combinados: En conjunto, estos aspectos crean un entorno laboral complejo y
desafiante para los centros de llamadas en Barranquilla. La interaccion entre condiciones
laborales exigentes, falta de desarrollo profesional, compensacion percibida, y problemas de
salud mental y equilibrio entre vida laboral y personal, contribuyen de manera significativa al

retiro y la rotacion del personal en este sector.

Enfrentar los desafios de los centros de llamadas en Barranquilla requiere un enfoque
integral que priorice el bienestar de los empleados y promueva un ambiente laboral saludable y
productivo. Aqui algunas recomendaciones clave:

Para comenzar, es fundamental revisar y mejorar las condiciones laborales existentes.
Esto incluye la implementacion de horarios de trabajo mas flexibles y estables, reduciendo los
turnos rotativos que comprometen el equilibrio entre la vida laboral y personal de los empleados.
Proporcionar descansos adecuados durante las jornadas y asegurar condiciones ergonémicas
adecuadas en los puestos de trabajo también contribuird a mejorar el bienestar fisico de los
empleados.

Es esencial revisar y ajustar las politicas de compensacion y beneficios. Asegurar que los
salarios sean competitivos y justos, con posibilidades claras de aumentos salariales basados en el
desempefio y la experiencia, puede ayudar a reducir la insatisfaccion y la rotacion del personal.

La inclusién de beneficios adicionales como seguro de salud, programas de bienestar y bonos por
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desempefio también puede aumentar la percepcion de valoracién y compromiso por parte de los

empleados.

Para fomentar el desarrollo profesional y personal, es crucial implementar programas de
capacitacion continuos y oportunidades de crecimiento dentro de la empresa. Establecer planes
de carrera claros y accesibles para todos los empleados, junto con programas de mentoria 'y
capacitacion en habilidades blandas y técnicas, puede motivar a los empleados a quedarse y
avanzar en sus roles dentro de la organizacion.

— Ademas, promover un ambiente laboral positivo y de apoyo. Fomentar una cultura
organizacional que valore la colaboracion, el respeto mutuo y la comunicacion abierta puede
mejorar significativamente la moral y la satisfaccion de los empleados. Incentivar el
reconocimiento regular y publico por los logros y esfuerzos individuales también fortalecera
el sentido de pertenencia y valoracion personal dentro del equipo.

— Para abordar el estrés y promover la salud mental, es vital ofrecer recursos y programas de
apoyo emocional. Establecer servicios de asesoramiento confidenciales, sesiones de
mindfulness o yoga, y promover actividades recreativas fuera del horario laboral pueden
ayudar a los empleados a gestionar mejor el estrés y mejorar su bienestar general.

— Del mismo modo, es fundamental mantener una comunicacién transparente y consistente con
los empleados es clave. Informar claramente sobre las decisiones de gestion, politicas y
cambios organizacionales ayuda a construir confianza y reducir la incertidumbre entre los
empleados. Fomentar un dialogo abierto y receptivo donde los empleados puedan expresar
sus preocupaciones y sugerencias también puede fortalecer la cultura de la empresa y mejorar

la satisfaccion laboral.
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— Es importante monitorear regularmente el clima laboral y la satisfaccion de los empleados a
través de encuestas anonimas y entrevistas de salida. Utilizar estos datos para identificar
areas de mejora y tomar medidas correctivas proactivas puede ayudar a mantener una fuerza
laboral comprometida y estable en los Centros de Llamadas de Barranquilla.

— Implementar estas recomendaciones no solo puede reducir la rotacion del personal, sino que
también puede mejorar el rendimiento general de los empleados y fortalecer la posicion

competitiva de los Centros de Llamadas en el mercado laboral de Barranquilla.

5.1.4 Relacion entre los aspectos socio-demograficos y los aspectos que influyen en el retiro y

rotacion de los centros de llamadas de Barranquilla.:

En el dindmico entorno de los centros de llamadas en Barranquilla, la rotacion de
empleados representa un desafio constante que impacta directamente en la operacion y
estabilidad de estas organizaciones. Para comprender mejor este fendmeno, es crucial explorar la
relacion entre los aspectos socio-demogréaficos y los elementos que influyen en la decision de los

empleados de permanecer en sus puestos o buscar nuevas oportunidades.

5.1.4.1 Contexto y Desafios en Centros de Llamadas de Barranquilla. Barranquilla,
como centro industrial y comercial en Colombia, alberga numerosos centros de llamadas que
ofrecen empleo a una poblacion diversa en términos de edad, género, nivel educativo y estado
civil. Estos centros, caracterizados por ritmos intensos de trabajo y demandas de atencion al
cliente, enfrentan altos indices de rotacion que afectan tanto la productividad como la calidad del

servicio.
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5.1.4.2 Aspectos Socio-Demograficos y su Influencia. Edad y Experiencia Laboral:

La edad de los empleados en centros de llamadas puede desempefiar un papel crucial en
su percepcion de estabilidad laboral y en su disposicion a cambiar de trabajo. Los jovenes, a
menudo recién graduados o en busqueda de experiencias variadas, pueden estar mas inclinados a
cambiar de empleo si perciben oportunidades limitadas de crecimiento o desarrollo dentro de la
organizacion. Por otro lado, empleados mayores con mas experiencia pueden valorar la
estabilidad y la seguridad laboral, siendo menos propensos a la rotacion si encuentran
condiciones laborales satisfactorias.

° Género y Expectativas de Equilibrio Laboral-Personal:

Las diferencias de género también son significativas. Las mujeres, especialmente aquellas
con responsabilidades familiares, pueden enfrentar desafios adicionales en términos de equilibrio
entre trabajo y vida personal. La percepcion de apoyo organizacional y politicas de conciliacién
pueden influir significativamente en su satisfaccion laboral y, por ende, en su decision de
rotacion.

° Nivel Educativo y Aspiraciones Profesionales:

El nivel educativo impacta en las expectativas de desarrollo y crecimiento profesional.
Empleados con educacion superior pueden tener aspiraciones mas altas en términos de roles y
responsabilidades dentro de la organizacion. Si estas expectativas no se ven reflejadas en
oportunidades de ascenso o formacion continua, podrian optar por buscar empleo en otro lugar.

° Estado Civil y Necesidades de Estabilidad:

El estado civil también juega un rol crucial. Empleados casados o con familia pueden

valorar mas la estabilidad laboral y los beneficios asociados ofrecidos por la empresa. Politicas
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de beneficios familiares, como seguro de salud extendido o licencias pagadas, pueden ser

determinantes en su decision de permanecer en el empleo a largo plazo.

5.1.4.3 Aspectos que Influyen en la Rotacidn. Satisfaccion Laboral y Ambiente de
Trabajo:

La satisfaccion laboral es un predictor clave de la rotacion en los centros de llamadas.
Aspectos como la carga de trabajo, el reconocimiento, las oportunidades de desarrollo y el
ambiente de trabajo influyen directamente en como los empleados perciben su experiencia
laboral. Un ambiente positivo y de apoyo puede aumentar la retencién, mientras que condiciones
adversas pueden aumentar la propension a la rotacion.

° Oportunidades de Desarrollo y Crecimiento Profesional:

La percepcion de oportunidades de desarrollo y crecimiento es esencial para retener
empleados talentosos. Los centros de llamadas que ofrecen programas de capacitacion continua,
oportunidades de ascenso y reconocimiento por desempefio suelen experimentar una menor
rotacion.

° Cultura Organizacional y Gestion del Cambio:

La cultura organizacional y la gestion del cambio juegan un papel fundamental. Una
cultura que valore la transparencia, la comunicaciéon abierta y la equidad en las decisiones puede
fomentar un mayor compromiso y lealtad entre los empleados.

La relacién entre los aspectos socio-demogréaficos y los determinantes de la rotacion en
los centros de llamadas de Barranquilla es compleja y multifacética. Comprender como la edad,

género, nivel educativo y estado civil interactian con la satisfaccion laboral, las oportunidades
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de desarrollo y la cultura organizacional es crucial para disefiar estrategias efectivas de retencién
de talento.

Las organizaciones pueden beneficiarse de politicas y practicas que promuevan un
equilibrio adecuado entre trabajo y vida personal, oportunidades claras de crecimiento
profesional, y un ambiente de trabajo positivo y colaborativo. Al abordar estas areas, los centros
de llamadas pueden reducir los indices de rotacion, mejorar la productividad y mantener un

equipo comprometido y motivado a largo plazo.

6. Conclusiones

El analisis exhaustivo de los datos recopilados en el presente informe revela una serie de
aspectos determinantes que afectan la retencion de empleados. Estos hallazgos abarcan desde
aspectos demograficos hasta variables relacionadas con la satisfaccion laboral y el desempefio,
ofreciendo una vision integral de los desafios que enfrenta la organizacion en términos de
estabilidad laboral y satisfaccion del personal.

Los empleados jovenes, especificamente aquellos en el rango de 18 a 30 afios,
demostraron ser méas propensos a renunciar. Este grupo de jovenes profesionales, generalmente
con mayores aspiraciones de desarrollo profesional, busca oportunidades que les permitan

avanzar en sus carreras rapidamente. Asimismo, se observo que los empleados con educacion
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universitaria tienden a renunciar con mayor frecuencia, lo que sugiere que aquellos con niveles
académicos mas altos buscan roles mas desafiantes y mejor remunerados fuera del call center.
Aunque no se identificaron diferencias significativas en las tasas de renuncia entre hombres y
mujeres, los empleados solteros presentaron una mayor tendencia a abandonar la empresa,
posiblemente debido a una mayor flexibilidad y menos responsabilidades familiares que les
permiten buscar nuevas oportunidades con mayor facilidad.

El estrés laboral emerge como uno de los principales aspectos que impulsan a los
empleados a renunciar. La presion constante para cumplir con objetivos de desempefio elevados
y manejar un alto volumen de llamadas genera un entorno laboral altamente demandante que
muchos empleados encuentran insostenible a largo plazo. La falta de oportunidades de
crecimiento dentro del call center también es un motivo significativo de renuncia. La percepcion
de un camino de carrera limitado y la escasez de promociones contribuyen a la frustracion y
desmotivacion de los empleados, llevandolos a buscar mejores oportunidades en otras empresas.

El mal ambiente laboral es otro aspecto determinante en la decision de renuncia. Los
conflictos interpersonales y una cultura organizacional negativa, caracterizada por la falta de
apoyo Yy reconocimiento, aumentan la insatisfaccion de los empleados. Estos aspectos,
combinados con una compensacion insuficiente, exacerban el deseo de los empleados de
abandonar el call center. Muchos sienten que su salario y beneficios no son proporcionales al
esfuerzo y estrés que conlleva el trabajo. Los horarios de trabajo inflexibles y la dificultad para
conciliar la vida laboral y personal también juegan un papel crucial, ya que los turnos rotativos y
las largas horas de trabajo dificultan la vida familiar y social de los empleados.

Las encuestas de satisfaccidn laboral revelaron que la insatisfaccion con el salario es

prevalente entre los empleados. Muchos consideran que su remuneracion no refleja
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adecuadamente el esfuerzo y la dedicacion necesarios para el trabajo. Ademas, la falta de
oportunidades de desarrollo profesional dentro del call center es una queja comun. Los
empleados desean méas programas de capacitacion y posibilidades de ascenso. La satisfaccion
con el entorno de trabajo varia, pero las condiciones fisicas del lugar de trabajo y el clima
organizacional son areas de preocupacion. Los empleados destacaron que un ambiente de trabajo
incomodo y estresante afecta negativamente su satisfaccion laboral.

Las relaciones interpersonales, especialmente con supervisores y colegas, juegan un papel
crucial en la satisfaccion laboral. Los empleados que tienen buenas relaciones con sus
supervisores y compafieros de trabajo son menos propensos a renunciar. Por el contrario, los
conflictos y la falta de apoyo interpersonal aumentan significativamente la probabilidad de
renuncia.

Las evaluaciones de desempefio mostraron que los empleados que renunciaron tienen
calificaciones variables, lo que sugiere que las razones de renuncia no estan directamente
relacionadas con el rendimiento laboral. Los empleados que consistentemente alcanzaban o
superaban sus metas a menudo se sentian desmotivados debido a la falta de reconocimiento y
recompensas, llevandolos a buscar oportunidades donde su esfuerzo fuera mejor valorado. El
feedback recibido de los supervisores también influyo en las decisiones de renuncia. Los
empleados que recibian feedback negativo de manera frecuente, sin orientacion constructiva, se
sentian desmotivados y optaban por dejar la empresa.

El anélisis de los registros de asistencia mostrd que los empleados gue renunciaron
tendian a tener mas dias de trabajo perdidos y llegar tarde con mas frecuencia. Esta tendencia
puede reflejar un descontento previo con su situacion laboral y una menor motivacion para

invertir tiempo adicional en un trabajo insatisfactorio.
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La investigacion revela que la renuncia de empleados en el call center estd impulsada por
una combinacion de estrés laboral, falta de oportunidades de crecimiento, mal ambiente laboral,
compensacion insuficiente y horarios de trabajo poco flexibles. Para mejorar la retencion de
empleados, es crucial que la empresa aborde estos aspectos de manera integral. Implementar
programas de desarrollo profesional, mejorar el entorno de trabajo, ofrecer compensaciones mas
competitivas y crear horarios de trabajo mas flexibles pueden contribuir significativamente a
reducir la alta rotacion de personal. Al entender y abordar las razones subyacentes de las
renuncias, el call center puede crear un ambiente de trabajo mas satisfactorio y productivo,

beneficiando tanto a los empleados como a la empresa en su conjunto.
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8. Anexos

Anexo 1.
Encuesta sobre el ambiente laboral en los centros de llamada de Barranquilla.

Instrucciones: Por favor, indica tu nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones sobre el

ambiente laboral en nuestra empresa utilizando la siguiente escala:

e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
e Neutral
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo
a. El ambiente de trabajo en el call center es positivo y motivador.
1 2 3 4 5
b. Me siento valorado/a y respetado/a por mis superiores y comparieros.
1 2 3 4 5
c. Lacomunicacion dentro del equipo es clara y efectiva.
1 2 3 4 5

d. Las metas y expectativas laborales estan claramente definidas.

e. El ambiente fisico del call center es comodo y adecuado para trabajar.

1 2 3 4 5
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f.

Los recursos y herramientas proporcionados son suficientes para realizar mi trabajo de
manera eficiente.

1 2 3 4 5

Siento que tengo oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional dentro de la
empresa.

1 2 3 4 5

La empresa ofrece un buen equilibrio entre vida laboral y personal.

1 2 3 4 5

El estrés laboral es manejable y recibo apoyo cuando lo necesito.

1 2 3 4 5

Estoy satisfecho/a con el reconocimiento y recompensas que recibo por mi trabajo.

1 2 3 4 5



