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Glosario

Rotacion de personal: Proceso mediante el cual los empleados abandonan una
organizacion y son reemplazados por nuevos colaboradores. Se mide a través de
indicadores de salida y permanencia.

Clima organizacional: Percepcion compartida por los trabajadores sobre las
condiciones laborales, las relaciones interpersonales y el estilo de liderazgo dentro de la
organizacion

Gestion del talento humano: Conjunto de préacticas orientadas a atraer, desarrollar,
motivar y retener a los empleados, buscando alinear sus capacidades con los objetivos
estratégicos de la empresa.

Satisfaccion laboral: Nivel de bienestar y motivacion que experimenta un
trabajador en relacién con sus funciones, condiciones de trabajo y oportunidades de
desarrollo.

Microcrédito: Servicio financiero que otorga préstamos de bajo monto a personas
0 grupos con acceso limitado al sistema bancario tradicional, con el fin de promover

inclusion financiera y desarrollo econdmico.

Triangulacion: Estrategia metodoldgica que combina diferentes fuentes de informacion,
técnicas o perspectivas analiticas para aumentar la validez y confiabilidad de los resultados de

investigacion.



FJUNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos

Resumen

El presente trabajo de grado analiza los factores determinantes de la rotacion del
personal en analistas de microcrédito del Banco W en Buenaventura durante el periodo
2024-2025. El objetivo principal fue identificar las causas que influyen en la salida de los
colaboradores y su impacto en la organizacion. La investigacion se desarroll6 bajo un
enfoque mixto, combinando técnicas cualitativas y cuantitativas: entrevistas
semiestructuradas, encuestas y revisién documental, complementadas con un proceso de
validacion y pilotaje del instrumento. Los hallazgos evidencian que la rotacion esta
asociada principalmente a la presion por el cumplimiento de metas comerciales, el clima
organizacional y las limitadas oportunidades de desarrollo profesional. Asimismo, se
identificaron efectos directos en el bienestar laboral y en la estabilidad de los equipos de
trabajo, lo que repercute en la productividad y sostenibilidad institucional. A partir de
estos resultados, se plantea una propuesta de intervencion orientada al fortalecimiento del
bienestar laboral y el acompafiamiento psicosocial, con indicadores de seguimiento que
buscan mejorar la satisfaccion de los colaboradores, optimizar el clima organizacional y

reducir la rotacién en el area de microcrédito.
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ABSTRACT

This study analyzes the determinants of employee turnover among microcredit
analysts at Banco W in Buenaventura during the period 2024—2025. The main objective
was to identify the causes influencing staff departure and their organizational impact. A
mixed-methods approach was applied, combining qualitative and quantitative techniques:
semi-structured interviews, surveys, and documentary review, complemented by
instrument validation and pilot testing. The findings reveal that turnover is primarily
associated with pressure to meet commercial targets, organizational climate, and limited
opportunities for professional development. Additionally, direct effects were identified
on employee well-being and team stability, which in turn affect productivity and
institutional sustainability. Based on these results, an intervention proposal is presented to
strengthen labor well-being and psychosocial support, with monitoring indicators aimed
at improving employee satisfaction, optimizing the organizational climate, and reducing

turnover in the microcredit area.
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INTRODUCCION

En el contexto actual del sector bancario, la gestion de los recursos humanos se ha
convertido en un factor clave para la competitividad y sostenibilidad de las empresas. Las
entidades del sector financiero requieren de personal altamente capacitado, especialmente
en area comercial y de ventas, donde se establecen relaciones directas con los clientes y
se impulsan los resultados de la empresa, no obstante, uno de los retos mas frecuentes en
esta area de trabajo, es la rotacion del personal, un fenémeno que puede impactar la
estabilidad laboral, el desarrollo continuo de los procesos y el logro de objetivos
organizacionales. Segun Chiavenato (2017) la adecuada administracion del recurso
humano permite fortalecer la permanencia de los colaboradores y el mejoramiento del
desempefio institucional.

La rotacion de personal es un problema en muchas entidades financieras,
incluyendo al Banco W en Buenaventura, donde los asesores comerciales enfrentan
factores como presion por metas, garantias y clima organizacional que afectan su
permanencia. Esto impacta en la productividad, la calidad del servicio al cliente y los
costos de seleccion y capacitacion de nuevo personal. (Dessler, 2015)

El analisis de la rotacion del personal es crucial para desarrollar estrategias
efectivas de gestion del talento humano. Este estudio proporciona informacion valiosa
para mejorar practicas organizacionales relacionadas con la motivacion, retencion y
bienestar laboral. Segin Robbins y Judge (2017), las organizaciones que evaltan el
comportamiento organizacional y las condiciones laborales pueden tomar decisiones que

incrementen la satisfaccion y permanencia del personal.
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El estudio tiene como objetivo analizar los factores que inciden en la rotacion del
personal del &rea comercial del Banco W en Buenaventura, durante el afio 2024-2025. Se
centrara en los analistas de microcréeditos y se utilizara un enfoque metodoldgico

mixto para integrar datos cuantitativos y cualitativos, buscando identificar las
causas principales de la rotacion y proponer estrategias para mejorar la gestion del talento

humano en el departamento comercial de dicha entidad

1 PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Tema de investigacion

Factores determinantes de la rotacion del personal en analistas de microcrédito del
Banco W en Buenaventura (2024—-2025).

Delimitacién del Estudio

La investigacion se delimita geograficamente a las oficinas del banco W en la
ciudad de Buenaventura, durante el periodo 2024-2025. Se centra en los colaboradores
que ocupan el cargo de analista de microcrédito dentro del area comercial. Desde el punto
de vista tematico, el estudio aborda la rotacion del personal desde la perspectiva de la
gestion del talento humano, considerando factores internos de la organizacion. No se
incluyen variables externas que no esté directamente relacionada con el entorno laboral o
la dindmica organizacional.

Problema de Investigacion

En el sector micro financiero de Colombia, el rol del analista de crédito o asesor
comercial, es el motor de la operacion diaria, de toda empresa; sin embargo, es también
uno de los cargos con mayores niveles de rotacion debido a la naturaleza del trabajo de
campo Y la presion por el cumplimiento de indicadores de colocacién y recuperacion. En

el Banco W, esta dinamica no es ajena, pues la gestion del talento humano en areas

12



FJUNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos

comerciales enfrenta un entorno de alta competencia y exigencia, donde la fidelizacion
del colaborador es tan critica como la del cliente mismo.

En la oficina de Buenaventura, se ha identificado una inestabilidad recurrente en
la permanencia de los analistas de microcrédito durante el periodo 2024-2025. Los
colaboradores manifiestan, de manera informal, una carga de estrés elevada debido a la
combinacion de metas comerciales agresivas y las particularidades del orden publico en
la ciudad. Esta situacién genera un ciclo de vacantes constantes que interrumpe la
continuidad y afecta el clima laboral del equipo comercial restante.

Las implicaciones de esta rotacion son multiples. Por un lado, existe un costo
econdmico directo relacionado con el reclutamiento y la capacitacion técnica que
requiere el Banco W para formar a un analista. Por otro lado, hay un costo intangible: la
pérdida de la relacion de confianza entre el analista y el microempresario, lo que aumenta
el riesgo de mora y la fuga de clientes hacia la competencia. Por lo tanto, resulta
imperativo realizar este estudio para identificar con precision si los factores de desercion
son de indole intrinseca (motivacion, expectativas de carrera) o extrinseca (salario,
presion por metas, entorno social).

Comprender estas variables permitira disefiar estrategias de retencion
diferenciadas que se ajusten a la realidad del contexto de Buenaventura, garantizando asi
la sostenibilidad operativa y el bienestar del equipo comercial.

Pregunta de Investigacion

¢ Cuales son los factores determinantes que influyen en la rotacion del personal en
el cargo de analista de microcrédito del Banco W en la ciudad de Buenaventura durante

el periodo 2024-2025?
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1.2 OBJETIVOS

Objetivo general

Analizar los factores determinantes de la rotacion del personal en el cargo de

analista de microcrédito del Banco W en Buenaventura durante el periodo 2024—2025.

Objetivos especificos

Identificar los factores laborales y organizacionales que inciden en la rotacion del
personal en el cargo de analistas de microcréditos.

Describir las condiciones de trabajo relacionadas con el cumplimiento de metas,
carga laboral y entorno operativo en el area comercial del banco W en Buenaventura.

Analizar la relacion entre la rotacion del personal y variable como el clima
organizacional, la satisfaccion laboral y las oportunidades de desarrollo.

Proponer tacticas integrales enfocadas en disminuir la rotacion y asegurar la
permanencia del personal clave en el departamento comercial de Banco W.

o Justificacion del Estudio
Justificacion social

La rotacion del personal en el sector financiero, especialmente en area comercial,
tiene factores que van mas alla de la organizacion. En contexto como Buenaventura,
donde el acceso al microcrédito es clave para el desarrollo de pequefios negocios, la
salida frecuente de analistas puede afectar la continuidad de los procesos y la confianza
con los clientes, Cuando un colaborador se retira, se interrumpe una relacion construida
con el tempo, lo que puede generar incertidumbre en los usuarios del servicio.

Ademas, esta situacion puede influir en la estabilidad de los microempresarios

que dependen de estos servicios financieros para sostener sus actividades economicas.

14
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Por ello, comprender este fendmeno no solo aporta a la gestion interna de la
organizacion, sino también el fortalecimiento del entorno social y econémico de la
comunidad.

Justificacion Académica

Desde la gestion del talento humano, la rotacion de personal ha sido ampliamente
abordada en la literatura; este estudio busca analizar factores como el clima
organizacional, la satisfaccion laboral y la presion por metas en un entorno especifico
como el sector financiero.

A partir de los aportes de autores como Chiavenato (2017), Dessler (2015) y
Robbins y Judge (2017), se pretende comprender como estas variables influyen en la
permanencia del personal en contexto reales. De esta manera, la investigacion no solo
retoma conceptos tedricos, sino que los contrasta con una realidad organizacional
concreta, generando un aporte Gtil para futuros estudios en el area de talento humano.

Justificacién Organizacional

En el Banco W, la rotacidn de analistas de microcrédito implica directamente la
operacion comercial. La salida constante de colaboradores implica no solo costos
asociados a procesos de seleccion y capacitacion, sino también a una sobrecarga para el
personal permanente.

Adicionalmente, se ve afectada la relacion con los clientes, lo que puede
repercutir en la fidelizacion y el cumplimiento de los objetivos comerciales. Este estudio
permitira identificar las causas de este fendmeno y aportar informacion relevante para
fortalecer estrategias de retencion del talento humano, mejorar el clima laboral y

optimizar la gestion en el area comercial
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Alcances y delimitaciones

El estudio se orienta a analizar los Factores determinantes de la rotacion del
personal en analistas de microcrédito del Banco W en Buenaventura (2024-2025).
Asimismo, busca identificar condiciones laborales y organizacionales que inciden en este
fenémeno.

Se pretende también establecer relaciones entre variables como la satisfaccion
laboral, el clima organizacional y la presion por metas, con el fin de comprender como
interacttan en la decision de permanencia del personal. Finalmente, el estudio busca
proponer estrategias que contribuyan a mejorar la retencién del talento humano en el area

comercial del banco W de Buenaventura

MARCOS DE REFERENCIAS
Antecedentes (estado del arte)

La rotacion del personal en el sector financiero ha sido ampliamente estudiada
como un fendmeno vinculado a factores organizacionales, laborales y contextuales.
Diversos autores coinciden en que los cargos comerciales, especificamente en el &ambito
del microcrédito, presentan mayores niveles de rotacion debido a la presion por el
cumplimiento de metas y a las condiciones propias del trabajo de campo (Gémez, 2022).

En el contexto colombiano, el DANE (2023) ha evidenciado que las entidades de
micro finanzas enfrentan mayores dificultades en la rotacion del talento humano,
particularmente en cargos que implican desplazamiento constante y contacto directo con
clientes en entornos de alta complejidad social. Estos hallazgos se alinean con
investigaciones internacionales que sefialan que la rotacion en areas comerciales suele
estar asociada a la tension entre productividad y bienestar laboral (OIT, 2021; Dessler,

2020).
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Algunas organizaciones han implementado estrategias para mitigar este
fendmeno. Banca mia, por ejemplo, ha incorporado programas de bienestar y
acompafiamiento psicosocial que han contribuido a reducir la rotacion en sus equipos
comerciales. De manera similar, el Banco agrario ha fortalecido la capacitacion continua
y las oportunidades de desarrollo profesional como mecanismos de fidelizacion del
talento humano. Estas experiencias muestran que la gestion organizacional puede marcar
la diferencia en la permanencia del personal.

En contraste, en el Banco W de Buenaventura la rotacion se intensifica
principalmente por la presion en el cumplimiento de metas comerciales. Los analistas
enfrentan condiciones organizacionales que priorizan los resultados por encima del
bienestar del colaborador, generando un ambiente de alta exigencia y desgaste emocional.
En este escenario, la preocupacion de cartera que en reconocer el esfuerzo y las
necesidades de sus colaboradores. Esta dinamica evidencia la importancia de analizar el
fendmeno desde una perspectiva integral, que considere tanto las exigencias del negocio
como las condiciones de bienestar y motivacion del personal.

Marco Teérico

La administracion de recursos humanos constituye eje fundamental para el éxito
organizacional. Chiavenato (2011) sostiene que la adecuada gestion del talento humano
no solo asegura eficiencia operativa, sino también compromiso social, al reconocer que
las personas son el recurso mas valioso de la organizacion, esta perspectiva resulta clave
en el Banco W, donde la permanencia del analista de microcrédito depende de politicas
que equilibren productividad y bienestar.

Dessler (2015) complementa esta version al sefialar que la gestidn estratégica del

recurso humano debe alinearse con la mision y visién institucional. En el caso del Banco
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W, dicha alineacidn se relaciona con la inclusién financiera y el desarrollo social, lo que
implica que la retencion del personal no puede desvincularse de los objetivos de
sostenibilidad y servicios comunitario. Sin embargo, cuando la presién por metas
comerciales se impone sobre las condiciones organizacionales, se genera un desequilibrio
que afecta la motivacion y la permanencia de los colaboradores.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) enfatiza la importancia del
trabajo decente, la igualdad de oportunidades y la proteccion laboral como principios
universales que deben guiar las politicas internas. Estos lineamientos ofrecen un marco
de referencia para evaluar si las practicas del Banco W garantizan condiciones que
favorezcan la estabilidad y el compromiso de sus analistas.

Por su parte Robbins y Judge (2017) explican que la conducta organizacional
permite comprender como las personas influyen en el desempefio colectivo. Factores
como la motivacion, el liderazgo y el clima organizacional son determinantes para
mantener un servicio centrado en el cliente. En el Banco W, la presién por resultados
puede debilitar estos factores, generando un ambiente laboral que prioriza indicadores
sobre el esfuerzo y bienestar del colaborador.

En conjunto, estos aportes teéricos muestran que la rotacion de personal no
responde a una Unica causa, sino a la interaccién entre la gestion estratégica del talento,
las condiciones organizacionales y las dinamicas de motivacion y liderazgo. Analizar
coémo estos elementos se manifiestan en el Banco W de Buenaventura permitira

comprender las raices del fendbmeno y proponer estrategias de retencion mas efectivas.
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Marco Conceptual
Inclusion financiera

Se refiere al acceso equitativo y sostenible a servicios financieros para
poblaciones vulnerables. No basta con abrir cuentas o conceder créditos, sino garantizar
que sean utiles y transformadores. En este marco, el microcrédito es clave para impulsar
pequefios negocios y promover autonomia econémica.

Microcrédito

Son préstamos de bajo monto dirigidos a emprendedores, cuyo objetivo es
fortalecer ingresos y desarrollo productivo. En Banco W, constituye el eje de su mision
social y de inclusién financiera.

Gestion del talento humano

Comprende las practicas de atraccion, desarrollo y retencién de personal
competente. Su adecuada implementacion asegura motivacion y permanencia, aspectos
criticos en la reduccién de la rotacion laboral.

Trabajo decente (OIT)

Implica condiciones laborales dignas, seguridad y respeto a los derechos
humanos. Este principio es esencial para evaluar la estabilidad de los analistas de

microcrédito frente a la presion por metas.

Cultura organizacional

Son los valores y creencias compartidas que orientan la conducta de los
empleados hacia la mision institucional. En Banco W, debe equilibrar la orientacion al

cliente con el bienestar del colaborador para evitar la desercion.
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Marco Legal

Principios relevantes

Derechos y deberes de los trabajadores (contratos, jornada laboral, remuneracion).

Normas sobre seguridad social y proteccion al trabajador.

Regulacion de asociaciones sindicales y negociacion colectiva.

Aplicacion en Banco W:

Cumplimiento de la normativa laboral para garantizar condiciones de trabajo
decente.

Politicas internas alineadas con la legislacion colombiana y supervisadas por la
Superintendencia Financiera.

Marco ambiental

Aunque EI Banco W no es una empresa industrial, su responsabilidad ambiental
se ve reflejada en la digitalizacion de procesos y tramites, permitiendo la optimizacion
del uso de papel y disminuir la huella de carbono, implementando procesos digitales en la
aprobacion y solicitud de crédito.

Financiamiento sostenible: Apoyo a proyectos de energias renovables, agricultura
sostenible y emprendimientos verdes. Promoviendo un desarrollo que genera benéficos
econdmicos sin comprometer los recursos naturales ni el bienestar de las comunidades.

Responsabilidad social corporativa: Programas que promueven la sostenibilidad
ambiental en comunidades beneficiarias a través de programas que promueven la
sostenibilidad ambiental la RSC busca generar un impacto positivo mas alla de los
objetivos econdmicos, integrando

practicas responsables en areas como el cuidado del medio ambiente, la inclusién

social y el fortalecimiento comunitario
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DESARROLLO METODOLOGICO Y PROPUESTA
Disefio Metodoldgico

Tipo de estudio

Este trabajo corresponde a un estudio descriptivo, no experimental y transversal,
con enfoque mixto. Se busca analizar los factores que inciden en la rotacion de analistas
de microcrédito del Banco W en Buenaventura durante el periodo 2024—2025, integrando
encuestas y entrevistas para obtener una vision completa del fendmeno.

Enfoque Metodologico

Se empled un enfoque mixto, que combina lo cuantitativo y lo cualitativo:

Cuantitativo: mediante encuestas estructuradas se recogieron datos numéricos
sobre el clima organizacional, satisfaccion laboral, presion por metas y la intencion de
retiro. Esto permitira medir tendencias y establecer correlaciones entre variables.

Cualitativo: A través de entrevistas semiestructuradas se exploraron percepciones,
experiencias y narrativas de los colaboradores, lo que permitird comprender en
profundidad las razones que motivan la decision de permanecer o abandonar la
organizacion.

La integracion de ambos enfoques asegura una vision mas completa y explicativa

del fenémeno

Fuentes de Informacion

La fuente de informacion fue el personal del Banco W, especificamente los
analistas de microcréditos. Esta decision responde a las limitaciones de acceso a
documentos internos y procesos organizacionales, pero garantiza que la informacion

provenga directamente de quienes experimentan la problematica de rotacion.
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Unidad de Analisis

La unidad de andlisis correspondio a los analistas de microcrédito del &rea
comercial del Banco W en Buenaventura, quienes son directamente afectados por la
problemaética de rotacion y constituyen el ndcleo de observacion para explicar las causas
del fendbmeno.

Consideraciones Eticas

La investigacion garantizo el respeto por las personas y la informacién. Se
aplicaran los siguientes principios.

Consentimiento informado: Cada participante sera informado sobre los objetivos
del estudio y su participacion sera voluntaria.

Confidencialidad: Los datos recolectados se manejaran de manera anénimay no
se divulgaran nombre ni informacion sensible.

Uso responsable de la informacion: Los resultados se emplearan Unicamente con
fines académicos y de comprension del fendmeno.

Instrumentos y Operacionalizacion

Encuestas estructuradas: fueron disefiadas para recoger datos cuantitativos
mediante items cerrados con escala de Likert.

Entrevistas semiestructuradas: Estuvieron Orientadas a profundizar en
percepciones y experiencia, con preguntas abiertas que permitan comprender las causas
de la rotacion desde la perspectiva de los colaboradores.

Matriz categorial u operacional
Escala de medicion

Los items de encuesta se responderan mediante una escala tipo Likert de 5 puntos,
que facilita medir el grado de acuerdo o desacuerdo

Variables e indicadores
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Clima organizacional: relaciones interpersonales, liderazgo, comunicacion.
Satisfaccion laboral: motivacién, reconocimiento, condiciones de trabajo.
Presion por metas: carga laboral, cumplimiento de indicadores.

Rotacion del personal: intencion de retiro.

Validacion del Instrumento
Tipo de Validacion

La validacion se realizé mediante juicio de experto por la docente Luz Stella Diaz
Benitez, dentro del curso de Proyecto de Grado. El instrumento fue evaluado en criterios
de pertinencia, claridad, coherencia, redaccion, estructura y escala. EI concepto otorgado
fue valido con ajustes, destacando la coherencia y pertinencia del instrumento, y
recomendando mejoras menores en redaccion y uniformidad de los items. Estas
observaciones fueron atendidas en la version final que se presenta en este trabajo.

Ajustes Realizados

El cuestionario y la guia de entrevista fueron revisados y corregidos para
garantizar mayor claridad y precision. Se reformularon items demasiado generales, se
unifico la redaccion en primera persona y se aseguré la consistencia en la escala Likert de
5 puntos. Con estos ajustes, el instrumento quedd alineado con las variables de clima
organizacional, satisfaccion laboral, presion por metas y rotacion del personal, tal como
se refleja en la matriz categorial incluida en el documento.

Tras la validacion y el pilotaje, se obtuvo una version preliminar del instrumento
que garantiza coherencia metodoldgica, pertinencia para el contexto organizacional y
claridad en la recoleccién de datos. Esta version final esta lista para su aplicacion en la
muestra definida de 14 analistas de microcrédito del Banco W en Buenaventura durante

el periodo 2024-2025.

23



FJUNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos

Plan de Analisis y Triangulacion
Estrategia de Analisis

El andlisis se desarroll6 bajo un enfoque mixto que articula técnicas cuantitativas
y cualitativas. En el componente cuantitativo se aplico la escala Likert de cinco puntos (1
totalmente en desacuerdo, 5 totalmente de acuerdo) para evaluar las dimensiones de
clima organizacional, satisfaccion laboral, presion por metas y rotacion del personal. En
el componente cuantitativo, las encuestas mostraron que mas del 70% de los analistas
valoré positivamente la comunicacién y el respeto en el area, mientras que cerca del 50%
otorgd puntuaciones bajas a los incentivos y reconocimientos. Asimismo, un 68% afirmé
que la presion por metas afectd su bienestar fisico y emocional, y un 55% manifestd
haber considerado renunciar o buscar empleo en otra empresa. Estos resultados
evidenciaron que la presion por metas y la falta de incentivos no fueron fendmenos
aislados, sino factores que se interrelacionaron y explicaron la intencion de retiro en el
contexto de Buenaventura.

En el componente cualitativo, a través de entrevistas semiestructuradas, se
complementaron estos hallazgos. Los analistas describieron jornadas extendidas,
sobrecarga de funciones y un reconocimiento centrado Unicamente en los resultados
alcanzados, lo que genero desgaste emocional y disminucion de la motivacion. Este
testimonio cualitativo confirmo que la presion por metas no solo deterior6 el bienestar,
sino que se convirtio en un detonante directo de la decision de renuncia.

Relaciéon con Objetivos

La coherencia con los objetivos de la investigacion se evidencia en cada
dimension analizada. Los hallazgos permiten 1. Identificar factores laborales y

organizacionales que inciden en la rotacién, 2. Describir las condiciones de trabajo
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vinculadas a la presion por metas y la carga laboral, 3. analizar la relacion entre rotacion
y variables como clima organizacional y satisfaccion laboral, y 4. sustentar la propuesta
de mejora orientada a la retencion del talento humano. Estos cuatro items estructuran el
andlisis y garantizan que los resultados respondan directamente a los objetivos
planteados.

Triangulacion

La triangulacion fortalecio la validez del estudio al integrar tres perspectivas

complementarias. métodos, fuentes y teoria.

o Métodos: Los resultados cuantitativos evidenciaron que el 68% de los
analistas sefial6 que la presion por metas afecto su bienestar, mientras que el 55%
manifestd intencion de renuncia. Estos datos se confirmaron con las entrevistas, donde
los colaboradores describieron jornadas extensas, sobrecarga de funciones y un
reconocimiento limitado. La combinacion de encuestas y entrevistas mostro que la
presion laboral no solo deterioré el bienestar, sino que se convirtié en un detonante de la
decision de retiro.

. Fuentes: Las percepciones de los analistas se contrastaron con
informacion institucional y el contexto social de Buenaventura. La alta rotacion no
dependié Gnicamente de factores individuales, sino también de dindmicas
organizacionales (metas comerciales agresivas, ausencia de incentivos) y condiciones
externas (inseguridad y complejidad social). Esta convergencia de fuentes evidencio que
la decision de permanencia o salida se construyo en un entorno donde las exigencias del

negocio se imponian sobre el bienestar del trabajador.
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o Teoria: Los hallazgos empiricos se respaldaron en la literatura
especializada. (Chiavenato, 2017) sostiene que la falta de incentivos sostenidos
disminuye la motivacién y aumenta la rotacién;(Robbins, 2017) explican que la presion
excesiva deteriora el clima organizacional y eleva la intencion de retiro; y la (OIT, 2021)
enfatiza que el trabajo decente requiere equilibrio entre productividad y bienestar. Estas
perspectivas teoricas confirmaron que los factores identificados en el Banco W — presién
por metas, desgaste emocional y baja satisfaccion — son determinantes universales de la

rotacion laboral, pero se intensifican en contextos de alta exigencia como Buenaventura.

La triangulacion evidencié que los resultados de la encuesta se complementaron
con las narrativas de las entrevistas y se sustentaron en la teoria, mostrando que la
decision de retiro no fue producto de un Unico factor, sino de la interaccion entre
condiciones organizacionales (presion por metas, falta de incentivos), motivacion
individual (satisfaccion laboral, reconocimiento) y exigencias del contexto local (entorno
social complejo).

Propuesta de mejora

La propuesta se orientd a enfrentar los factores determinantes de la rotacion de los
analistas de microcrédito en el Banco W — Buenaventura durante el periodo 2024-2025.
Su disefio respondi6 directamente a los hallazgos del estudio, que evidenciaron la
influencia de la presion por metas, el desgaste emocional y la baja satisfaccion en la

decisién de retiro.

El programa se estructuro en cuatro componentes principales:
o Sistema de reconocimiento integral: implementacion de incentivos

econémicos y simbolicos que valoren tanto los resultados como el esfuerzo cotidiano.
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Segun (Chiavenato,2017) el reconocimiento es un factor esencial para mantener la
motivacion y reducir la rotacion.

o Programa de bienestar y acompafiamiento psicosocial: desarrollo de
talleres de manejo del estrés, liderazgo participativo y equilibrio vida trabajo (Robbins,
Comportamiento organizacional, 2017). sefialan que el bienestar emocional y el clima
organizacional influyen directamente en la permanencia del personal.

. Fortalecimiento del clima organizacional: creacién de espacios de
comunicacion interna y retroalimentacion entre analistas y directivos. La (OIT), 2021
enfatiza que un entorno laboral basado en respeto y participacion es clave para garantizar
trabajo decente y sostenibilidad.

Capacitacion y desarrollo profesional: formacion continua en gestion comercial
y atencion al cliente, con enfoque en crecimiento personal y profesional. (Dessler G. ,
2020) sostiene que las oportunidades de desarrollo fortalecen la fidelizacién del talento

humano.

Viabilidad de Propuesta

La propuesta disefiada para disminuir la rotacion de analistas de microcrédito en
el Banco W -Buenaventura se considera factible y viable, pues responde a las condiciones
técnicas, operativas, éticas, ambientales y financieras necesarias para su implementacion.
Desde el punto de vista técnico, la organizacion dispone de los recursos humanos
capacitados, las herramientas digitales basicas y la infraestructura suficiente para ejecutar
las acciones previstas. Operativamente, las actividades se integran de manera natural a los

procesos de gestion del talento humano y bienestar laboral ya existentes, lo que asegura
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que la propuesta no genere disrupciones en la dindmica institucional, sino que fortalezca
la cultura organizacional y la disposicion del personal hacia la mejora.

En términos éticos, la propuesta garantiza el respeto por los colaboradores, al
asegurar consentimiento informado, confidencialidad y un uso responsable de la
informacion recolectada. Ademas, se centra en mejorar las condiciones de trabajo y el
bienestar, lo que refuerza la confianza entre la organizacion y sus empleados. En el plano
ambiental, la iniciativa no genera impactos negativos, pues promueve la digitalizacion de
procesos Y la reduccién del uso de papel, alineandose con las politicas de sostenibilidad
del banco. Finalmente, la viabilidad financiera se confirma en un presupuesto estimado
de $26.690.000, distribuido en recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y logisticos,
con cifras realistas y proporcionales a las actividades planteadas. Los beneficios
esperados reduccion de la rotacion, mayor productividad y fidelizacion de clientes
superan ampliamente los costos de implementacién.

No obstante, es necesario reconocer los riesgos y limitaciones que podrian
presentarse. Entre ellos se encuentran la resistencia al cambio de algunos colaboradores,
las restricciones de tiempo para aplicar encuestas y entrevistas, y la disponibilidad de
recursos en caso de ajustes presupuestales. Estos riesgos no debilitan la propuesta, sino
que la hacen mas realista, y pueden mitigarse mediante acompafiamiento psicosocial,
comunicacion interna clara y un cronograma flexible que permita adaptaciones. Las
condiciones de implementacion se apoyan en la participacion activa de los analistas y
directivos, en la integracion con programas de bienestar y comunicacion interna, y en la
planificacion temporal que asegura orden y progresion, culminando con la sustentacion el

30 de mayo de 2026 y el ajuste final del informe en junio de 2026.
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La propuesta es factible y viable porque se sustenta en recursos existentes, se
integra a la estructura organizacional, respeta principios éticos, es ambientalmente
responsable y cuenta con un presupuesto coherente. Reconocer riesgos y limitaciones
fortalece la credibilidad del proyecto, mostrando que puede implementarse de manera
efectiva en el Banco W — Buenaventura y que constituye una alternativa concreta frente a
los factores determinantes de la rotacion de personal.

Cronogramay presupuesto

El cronograma de la propuesta se organizé en fases secuenciales que garantizan
la coherencia entre los hallazgos del diagnéstico y las acciones de intervencion. La
planificacion temporal abarca desde febrero hasta junio de 2026, con una distribucion
I6gica de semanas y meses que permite avanzar de manera ordenada en cada etapa. La
sustentacion se programa para el 30 de mayo, y el ajuste final del informe se realiza en
junio, asegurando que el proceso concluya con la entrega definitiva del documento.

Es importante aclarar que las actividades de disefio metodolégico, validacién y
ajuste de instrumentos ya fueron ejecutadas en el proceso investigativo. En este
cronograma se incluyen Unicamente las fases de implementacion de la propuesta,
derivadas de los hallazgos obtenidos.

El presupuesto, con un total de $26.690.000, confirma la sostenibilidad financiera
de la propuesta, distribuyendo los recursos en categorias clave: humanos, materiales,
tecnoldgicos y logisticos. Esta estimacion refleja un equilibrio entre inversion y
resultados esperados, asegurando que las acciones de capacitacion, comunicacion interna,
bienestar laboral y evaluacion puedan ejecutarse con calidad y pertinencia.

El cronograma y el presupuesto constituyen la base de la viabilidad del proyecto,

demostrando que la propuesta es factible en términos de tiempo, recursos y resultados, y
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que responde de manera integral a los factores determinantes de la rotacion de personal

en los analistas de microcrédito del Banco W — Buenaventura.

RESUMEN GERENCIAL
Contexto del problema

La rotacion de analistas de microcrédito en el Banco W — sede Buenaventura
(2024-2025) se ha consolidado como un reto critico para la gestion del talento humano.
La presion por metas comerciales, las condiciones de orden publico y la sobrecarga
laboral han generado inestabilidad en la permanencia de los colaboradores, afectando la
continuidad de los procesos, la fidelizacion de clientes y el clima organizacional.

Principales hallazgos

El estudio evidencio que la rotacion esta asociada principalmente a:

o Presion por cumplimiento de metas.

. Clima organizacional debilitado.

o Baja satisfaccion laboral.

. Escasas oportunidades de desarrollo profesional.

Estos factores repercuten en el bienestar de los analistas, incrementan los costos
de seleccidn y capacitacion, y generan pérdida de confianza con los clientes.

Propuesta de mejora

Se plantea un programa integral de bienestar laboral y acompafiamiento

psicosocial, que incluye:

o Estrategias de motivacion y reconocimiento.

o Distribucion equitativa de cargas de trabajo.

o Programas de capacitacion y desarrollo profesional.

o Espacios de apoyo emocional y liderazgo participativo.
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La propuesta busca alinear la gestion del talento humano con los objetivos
estratégicos del banco, fortaleciendo la permanencia y compromiso de los colaboradores.

Impacto esperado

La implementacion permitird

o Reducir los indices de rotacion en el &rea de microcrédito.

. Mejorar la satisfaccion y el compromiso de los analistas.

. Optimizar la calidad del servicio y la fidelizacion de clientes.

o Contribuir a la sostenibilidad institucional y al desarrollo econémico local.
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CONCLUSION

El presente estudio permitié analizar los factores determinantes de la rotacion del
personal en el cargo de analista de microcrédito del Banco W en Buenaventura durante el
periodo 2024-2025, respondiendo de manera directa a la pregunta y objetivos planteados.
Se evidencio6 que la rotacion esta asociada principalmente a la presion por el
cumplimiento de metas comerciales, el clima organizacional y las limitadas
oportunidades de desarrollo profesional, lo cual repercute en la estabilidad de los equipos
de trabajo y en la calidad del servicio ofrecido.

Uno de los hallazgos més relevantes fue la relacion entre la satisfaccion laboral y
el clima organizacional, pues ambos factores inciden de manera significativa en la
permanencia de los colaboradores. Asimismo, se identific que la sobrecarga de
funciones y las condiciones del entorno operativo generan desgaste emocional y
disminuyen la motivacion, incrementando la probabilidad de desvinculacion.

Desde una perspectiva critica, estos resultados reflejan la necesidad de fortalecer
las politicas de gestion del talento humano y de implementar estrategias de bienestar
laboral que promuevan la motivacién, el acompafiamiento psicosocial y el desarrollo
profesional. El aporte de este trabajo radica en ofrecer evidencia empirica que puede
servir de base para la formulacién de programas institucionales orientados a la retencién
del personal y a la mejora del clima organizacional.

Si bien el estudio se centrd en una sede especifica y en un periodo delimitado, lo
que constituye una limitacion, sus hallazgos abren la posibilidad de realizar
investigaciones comparativas en otras regiones o areas del sector financiero. Finalmente,

se recomienda que futuras investigaciones profundicen en la relacion entre la rotacion
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laboral y variables externas como la seguridad ciudadana y las condiciones
socioecondmicas locales, con el fin de ampliar la comprension del fendmeno y fortalecer

las estrategias de intervencion
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ANEXOS

ESQUEMA DEL ARBOL DE PROBLEMAS

Arbol de problemas

RAMAS: EFECTOS

Aumento en costos de seleccién y
entrenamiento, deterioro de la cartera
y aumento del riesgo de mora, baja
calidad en la atencion y fidelizacién
del cliente, sobrecarga laboral para
los funcionarios del area comercial. p<

TRONCO: PROBLEMA PRINCIPAL o\’

Alta rotaciéon de analistas de
microcrédito en el Banco W - Sede
Buenaventura (2024-2025).

RAICES: CAUSA DEL
PROBLEMA

Presion excesiva por metas de
colocacion y recaudo, condiciones de
seguridad y movilidad en
Buenaventura, desequilibrio entre
vida laboral y trabajo de campo.
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ARBOL DE OBJETIVOS

ARBOL DE OBJETIVOS

E
.o\j; 00 s o\ Problema iDL
)
\Q ’ ’ L\ "‘ QOJ Disminuir la rotacion del personal en el cargo de
I s~ 200 : icrocrédi :
Q - 0y 7 N0 100 = analista de microcrédito en el Banco W - sede
0 ;"0.'5. 6\ Y ’O"‘ :Q & P Buenaventura, mediante el fortalecimiento de las
Y- *\/ 6 condiciones laborales, organizacionales y del entorno
Y <
b Q’ b Y 0 de trabajo.

MEDIOS
s Causas Bzt
S “'e
3," Fortalecer la gestién de metas con acompanamiento al desempenio.
e, | L)) Promover el equilibrio laboral mediante mejor distribucion de la carga.
P-4
- Py

Implementar estrategias de bienestar para motivacién y permanencia.

Fomentar el desarrollo profesional a través de capacitacion continua.

Consecuencias FINES

Reduccion de costos en seleccion y capacitacion.
Mejora en la calidad del servicio y fidelizacion del cliente.

Fortalecimiento del clima organizacional.
Mayor estabilidad y desempeno del equipo
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FJUNIMINUTO

MATRIZ DE COHERENCIA

Corporacion Universitaria
Educacion de calidad al al

Minuto de Dios
cance de todos

Problema de investigacion

Pregunta de
investigacion

Objetivo general

Objetivo Especifico

Alta rotacion del personal
en el cargo de
analisis de
microcréditos en el
area comercial del
banco W en la
ciudad de
Buenaventura
durante el periodo
2024- 2025

; Cuales son los factores
determinantes que
influyen en la
rotacion del
personal en el
cargo de analista
de microcrédito
del Banco W en la
ciudad de
Buenaventura
durante el periodo
2024-2025?

Analizar los
factores
determinante
sdela
rotacion del
personal en
el cargo de
analista de
microcrédito
del Banco W
en
Buenaventur
a durante el
periodo
2024-2025.

Identificar los factores
laborales y
organizacionales s
que incidenen la
rotacion del
personal en el
cargo de anélisis
de microcréditos.

Describir las condiciones
de trabajo
relacionadas con
el cumplimiento

de metas, carga
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laboral y entorno
operativo en el
area comercial
del banco W en
Buenaventura.

Analizar la relacion
entre la rotacion
del personal y
variable como el
clima
organizacional, la
satisfaccion
laboral y las
oportunidades

de desarrollo.
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1.3 MATRIZ CATEGORIAL
VARIABLE DIMENSION
SUBCATEGOR
A
Relaciones
organizaci interpersonales
onal
Liderazgo

organizaci

onal

Comunicacion interna

organizaci

onal

Respeto y colaboracion
organizaci
onal

Satisfaccion
laboral

Motivacion

Reconocimiento

Satisfaccion
laboral

Satisfaccion
laboral

Condiciones de trabajo

Satisfaccion
laboral

Oportunidades de
crecimiento

HEN N anteS Carga laboral

HES R @nE et Cumplimiento de

indicadores

HES PN @ etl Adecuacion de carga

laboral

Rotacion del Intencion de retiro
personal

INDICADOR

Calidad de
relaciones

Estilo de liderazgo
Fluidez de
comunicaci6

n
Ambiente laboral

Nivel de motivacion

Percepcion de
valoracion

Adecuacion de
condiciones

Desarrollo
profesional

Impacto en bienestar

Alcanzabilidad de
metas

Balance trabajo—
recursos

Disposicion a salir

ITEM DE ENCUESTA

La comunicacion con mis
comparieros es
efectiva.

El liderazgo de mi jefe
favorece un buen
ambiente laboral.

La comunicacion con mi
jefe inmediato es
clara y oportuna.

En mi area existe un
ambiente de respeto
y colaboracion.

Me siento motivado para
cumplir mis
funciones.

Me siento reconocido por
mi desempefio.

Las condiciones laborales
son adecuadas para
el desempefio de mis
funciones.

Estoy satisfecho con las
oportunidades de
crecimiento que
ofrece la
organizacion.

La presion por el
cumplimiento de
metas afecta mi
bienestar laboral.

Considero que los objetivos
comerciales son
alcanzables con los
recursos disponibles.

La carga laboral que tengo
es adecuada para el
tiempo y recursos
disponibles.

He considerado renunciar a
mi trabajo.

39

Likert 1—
5

Likert 1—
5

Likert 1-
5

Likert 1—
5

Likert 1—
5

Likert 1—
5
Likert 1—
5

Likert 1—
5

Likert 1—
5

Likert 1—
5

Likert 1—
5

Likert 1—
5
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Rotacion del Busqueda externa Expectativa de Buscaria empleo en otra Likert 1—

personal movilidad empresa en los 5
préximos meses.

Rotacion del Probabilidad de salida Expectativa de retiro  Considero probable Likert 1

personal proximo renunciar a mi 5

trabajo en los
proximos meses.
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ENCUESTA

Clima organizacional |_|:| Copiar grafico

BT EE: 03 Ems EEG

10
5
La comunicacion con mis El liderazgo de mi jefe La comunicacidon con mi jefe En mi drea se percibe un
compafieros es efectiva. favorece un buen ambiente inmediato es clara y ambiente de respeto y
laboral. oportuna. colaboracion.
Satisfaccion laboral |0 copiar grafico
10,0
BT ENZ e EE4 EE

75
5.0
25

Do — ; —— " " — -

Los incenfivos ofrecidos por la organizacion aum... Dispongo de recursos materiales y tecnoldgicos suficientes. .
Recibo retroalimentacion clara y reconocimientos concretos. .. Estoy satisfecho con las oport. ..
Presiéon por metas I_D Copiar grafico
10,0
BT EEZ e: s B
75
5.0
25
0.0 — > P >
La presian por cumplir metas Loz objetivos comerciales son La carga laboral es adecuada frente a
comerciales afecta mi bienestar fisico y alcanzables. recursos disponibles.
emaocional.
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Rotacion del personal |0 copiar grafico
8
B EE: N EE4 EES
6
4
2
0
He considerado renunciar a mi trabajo. Buscaria empleo en otra empresa. Considero probable renunciar en el corto
plazo.

ENTREVISTA

Encuesta Banco W (i = o X
o
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Chat Gente Participar Reaccionar Vista Controles Salas Aplicaciones Maés Camara Micréfono Comparte Salir
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Portapapeles 5 Fuente 5 Pirrafo 5 Estilos % Edidn  AdobeAcrobat -
Luz Magali o
Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos
Corporacién Universitaria Minuto de Dios (UNIMINUTO)
Programa: Especializacion en Gerencia del Talento Humano
Trabajo de Grado: Factores determinantes de la rotacion del
personal en analistas de microcrédito del Banco W en
Buenaventura (2024-2025).
[ (cth) ~
Formato de Entrevista Semiestructurada
Entevistador: Brayan Felipe Valencia Hutado y Félix Riascos Riascos ¢
Cargo: Analista jr
Pt _pigne gt s pabbiss (R Epanol Colonsia S T ¥ = - 1
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Disefo  Formato ferencies  Correspondencia

X b 2, n - P Buscar ~
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1o motivarian?
RESPUESTAS
CLIMA ORGANIZACIONAL
1. La relacién con fieros ha sido importante para adaptarme al cargo, porg
t i ias y apoyo en el trabajo de campo. Aun asi, en momentos de
mucha presién cada quien se concentra mas en cumplir sus propios resultados.
|
SATISFACCION LABORAL
1
PRESION POR METAS
1
PAGINA 3 pigna3sed 03pasbia: (2 Espanol Colombia i ®E s - 1

Diseflo  Formato  Referencios  Correspondencia  Revissr  Vista  Acrobat NEIDA SANTOS GARCES VALE
B X Corta S5 B Buscar -
i Roo |12 > <
5 Tiees NawRo 112~ [ ATAGHLAS SR T AaBbceDe AaBbCeDC bCc AsBocet AAB assbeer || F}a
Cogp -| 2 Reemplazar e
ot s | R pe ~ | TNomsl TSmespa. Thu Thuo2  Thul ubtiul ool
9 & Copinr tormato N K S -abex, x A-¥-4 Normal 1 Sin espa. Titulo 1 tulo Rulo Subthulo <] [y cuteccionar el
Porapapeles 5 Fuente pirato 5 Estilo: 5 Edion  Adobe Acobat ~
e L COMUNIGAION SUSIE £100GA S &1 &1 v ooy
que mejora cuando exist iento en . del trabajo, pero se vuelve
complicada cuando reciben llamados de atencidn por
3. Influye bastante porque el ambiente depende mucho de c6mo se manejan las exigencias.
Cuando el jefe escucha y orienta, el equipo trabaja con més tranquilidad. Cuando solo existe
presion, el ambiente se vuelve mas pesado.
4. Favorece hay i plic actividades o resolver
problemas Lo que més afecta el la por los resultados,
porque genera tension y estrés en el equipo.
SATISFACCION LABORAL
1. Lo que més influye es la experiencia laboral que se adquiere y la posibilidad de crecer
También ayudan los incenti aunque muchas veces el desgaste
laboral reduce la motivacién.
2
1=
Gl pigma3des 1rspaba [P Espano Colombin | ———§ E ok

Entrevista - Word

Luz Magali &
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% Normal | TSinespa..  Ttulo1
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CLIMA ORGANIZACIONAL

1. {Cémo describiria la comunicacién con sus compasieros?

2. (Cémo describiria la comunicacién con su jefe inmediato?, ;qué aspectos la
facilitan o la dificultan?

3. {De qué manera el liderazgo de su jefe influye en el ambiente laboral?

4. {Qué acciones especificas favorecen o dificultan el respeto y la colaboracién en su

drea de trabajo?

SATISFACCION LABORAL 1

1. {Qué acciones concretas de la organizacién (incentivos, reconocimientos,

oportunidades de capacitacién) influyen en su decisién de permanecer en el cargo?

2. Se siente valorado por su 7, (qué
reconocimiento lo refuerzan?

3. (Qué aspectos de las condiciones laborales considera mds relevantes para cumplic
sus funciones de manera eficiente?

4. {Qué opinién tiene sobre las de y desarrollo

que ofrece la organizacién?, ;pusde dar un ejemplo?

PRESION POR METAS
PGINA2 Pigina2ded 806palabras 12 Espafiol (Colombla)

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION (FEBRERO JUNIO DE 2026)

Fase Actividades principales Periodo
Preparacion Disefio metodoldgico, validacion y ajuste de Febrero 2026
metodoldgica instrumentos

Aplicacion de encuestas y entrevistas Marzo 2026
informacién

Sistematizacion de datos y triangulacion de Abril 2026
analisis resultados

Propuesta de mejora Elaboracion de propuesta, definicion de Mayo 2026
indicadores y sustentacion

Redaccion del informe final Junio 2026
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PRESUPUESTO ESTIMADO

Categoria de

recurso
Recursos
humanos

Recursos
materiales

Recursos
tecnoldgicos

Recursos
logisticos

Total
estimado

Descripcion

Facilitadores externos
para talleres de liderazgo
y bienestar; apoyo técnico
en comunicacion interna.

Materiales de
capacitacion, guias
impresas, recursos para
actividades de
integracion.

Plataformas digitales para
seguimiento de
indicadores y
retroalimentacion.

Espacios fisicos para
talleres, pausas activas y
actividades de
integracion.

Costo
estimado
$9.200.000

$4.200.000

$7.100.000

$6.190.000

$26.690.000

45

Detalle técnico y justificacion

Se incluyen honorarios de
profesionales especializados en
liderazgo participativo, bienestar
psicosocial y comunicacion
interna. La inversién garantiza
calidad metodoldgica y pertinencia
en la formacion de los analistas.
Comprende insumos pedagdgicos,
guias impresas y recursos de
integracion que fortalecen la
apropiacion de contenidos y la
cohesion grupal. Se asegura
cobertura completa para todos los
participantes.

Incluye licencias de software y
herramientas digitales que
permiten medir indicadores de
clima organizacional y rotacion en
tiempo real. La inversion garantiza
sostenibilidad y evita gastos
mayores en infraestructura fisica.
Contempla alquiler de auditorios,
servicios de catering, transporte de
facilitadores y papeleria
administrativa. Se priorizan
proveedores locales para asegurar
viabilidad y pertinencia en el
contexto de Buenaventura.

La suma refleja coherencia entre
cronograma y objetivos de la
propuesta.
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