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FIGURA 6

PREMIOS
MESES
' Fin de semana libre

2. Marzo y abril

Escoger ol fres de fa orgerizacién BENEFICIARIOS
que desea conocer en una semana
l Dia de cumpleafios libre '
I 3 dias de teletrabajo a la semana '

4. Jullo y agosto
5. Septiembre y octubre

4 Remplazo por vacaciones en otra drea
6. Noviembre y diciembre del Call (capacitacion)

Bonos (Cine, comida, Parque de

diversiones, actividades extremas,
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Tablas

Tabla 4

s 120

Jménez (2009)

Modelos paralacreacion y
pestion del conocimiento

Modelo boundaryless Career

Modelo de gestion del talento
humano

Modelo de endomarketing

Ventags

Gestionar &l intelecto humeno mas
que actives fisicos, por medio de
conpartr buenss  pradiicss,
generar formecion y aprendzsije
gerer o relbcionss entre clientes,
desarroller intefigencia

ntekctusl vy un especd de
rabsjo, con esta se retiene los
coroamentos def personal, se|
nejors k8 satsfsccion de bos
clentes, mejora |2 conunicacion,
scders bs resulsdes con meyor
eficacis, se manen 3 modelos,
Almecenamiento, acceso  y
frarsferencs, segundo modelo
Sociocutural y  teroer nodelo
1 i

y rasgs
2
aplicsdos,

conpetiva, generar propedad ;

de

cognifives, interpersonales, con
siguncs conocimientos especifios
y motivacion en tema de que nose
modk Que o s des arole sphicadas
Se bsa e bs

técnicos y
con hablidades
es pecificas, en tene de actiud de
cero modo pars hsoer ben &l
trabapp

iderazgo, | ? ogrames de educacion

on expenience

aggsnescion

Harraments Que permilen CONCoEr
que enpleado tiene el potencisl pers
ooupar cargos de meyor nivel
- Qorger mayores  conocimientos
| des arrollr |=s conptences

Menta ing. aprender de ok a persona

-Reds sccisks, en donde se
avidencia b culurs y obgetves dels
-Qorga en penes de carers,
Cosching. Fronmocion,  Mentoring.
Rotacion y movimientos later akes

Retencion de bs mejres talentos
por medio de disefics de carges,
siraer personas  (recltament,
s eleccin, contratacién, induccidn)
Sslaric Emoconsl  (Flexibildad)
laboral, calidad boral, concilcion
vida famillar, vida s sludsbie)
Anbients Laboral
organizacionsl,

ez ocionah
Compens acion ( Rermuneracion total
Compens acion f iexible)
Des arrolio Organizaconsl)
(= censcs, plande carers)
Formacién (Flanes de formacion,
(Capactacion, liderazgo, sucesion y
evaluacon de des empeno)

Clirraf
Cutursl

| Se reconoce al enpleado cono un dients
delsempress

Uilea tcnicss y hemamientss de
merkefing cone kB comunicacion nterns,
que sbarca bs objelives y metss de s
organizacion, resultados  skanzados,
vsloes y aidtus de B organizacitn,
scluscion de ls organgacion en e
ambiente exierno

Pactca & recusos  humanos,
desarrollr habildades, enporwerment,
reconocimento formel e nfansl, nueves
conoosr necesidades de empleados,
sjuste de nutiveciones y hablidades
Orientacidn al cliente

Orientscién ol clents, segmentscion def
clientes, canbics organizacionales,

Qeactn y  geston del
coocimento en s enpresas,
con la finslidad de compartr los
corocimentos ente fos
enpleadcs y mereleais en
productos, services yssiemes.

Se bsss en conportaments
deter mnados que los enpleads
s iguen para bogr ar res Utades

arpleadcs

Des arrolar &l enpleado par s que
dcancesus obEtves de orecer
@ ofes ionalments &n la enpres a
Aumenta caorpromisode los

Retener I fuerzs Isborsl por medio
de disefio de cargos, obteniendo la
s atie f accion del enpleado

Gestion esr atégica des de la vision de
markefing B marketing interno nvoluors 8
todas s éreas y especalmentese pde
opinon de los enpleades, con ls f nslidsd
de llegar sl clients fnal Sereconooe &l
ermpleado como clients restaque se
convierte enunaventsp, se debetstar s
|as taress comoun producioy log ar que

&l enpeado seinvduare.

Autor

Vida , Cordén & de la Torre.

(2020

Arias & Rodas (2012

Modelo

Modelos de
Compensacion Flexible

B storyteliing como
herramienta de comunicacio
ninterna

Modelo de Recompensa Total

Modelo de Gestian del
Talento Humano para
mejorar el Desem pefio

Laboral

eneld

Modelo de servicio basado

Modelo de gestion de
retencion en los Call

iente
z centers

Ventajs

Esquenms relrbutivo que incids)
en B rotivacion de los

competividad

monetarias

Invol 1 8 bs rabepcores|t

refr butivo

s loque &l enpleado necesite
-Mayor
enplesdo exige el beneficic| practica
Que neces ite y lovalors
-Reconpers s eficentes win-
Win

Storyteling fomenta &l des arrolic| base, boncs, plan de pensiones,
enpleados pars meyor|de bs enpleados y 8 orecer|seguro  medico/
parsonal  y  profes ionslmente| beneficics, programe de bienes tar
-Reconpersss que no sean| Salr o emoconal
L Genera conpromso en los
s y kealtad
prs o dssfo del pequetellos enplesdos  se sientenfcorto plzo, ncentives de largo)
dentificadcs

-Pago en especie de acuer dof Movile arles emmoconalments
Conunics, nspirs, guis, geners|utiidsdes Desarrolb de caera y
equidad, cads| confianzs, ctorgs [derazgo en|ambiente lsborsl Aprendizasje y

Se toms & lss histres pars|carers, Moviidad de tsknto.
conectsr 8 s personas

vida, otros
Remuneraciones bassdas en el
desempenic sumento sslrel por
meito © promocon, Incentives de
plazo, progr ames de|
reconocimients, pertcipecion de
desarrolo, Mentoring, Gestion de|
progames de rabsp flexble

Equilbrio de vids, personas y
prof es onal

Bl ado enel nodelo de Idaberto
que tiene|Medir &l nivel de's atsfaccon de

Chiavensto,

adminstacion de personas

(rech,

les empleadcs,

: )Ap' & da

s lss poiiicas de vision y meion
de |8 enpresa capacitar|Fan

personas (Deeflo de carges y|constantemente
ssbrios) Compensacion lsborsl|enplesdos  por

(Incentives,

FRemuneraciones) Desarrolb de

personas

beneficics,

icscién)

personsl (Dscipina, higene y

seguridad)

evsbscion de personas (Bese

et  d

dedatos, setens de infor mecion|de interacciones

y evaluscion de des enpedic)

tallres, medr que exits uns|amenezas, debilidades v
comunicacon que fluys entre|cportunidades Bnto & nivel|
(Entrenamientc  yllos mandos, nutivactn porfinternc y  externo, ocon
10 de unmural, pars feches
&s peciales, reuniones y frases
Montoreo  delde motivacion, genersr trabajo)
y ambente en equipo por Mediol

manual scbre
s tratégico

a los |encamnado & conocer |
medo Oe|trsbejar &n sus fortalezss,

herramentss monetariss )
no Monetarias.

entre ireas

Evpresas que se incinsn por
&l shorro por teme de gastos
en perodoes de  dificultad,
mejrs B eficence sshral

leakad

Herramients para gestionsr lsjrecomperss fiotal de Tower
comunicacion interns, con lsfWatson pers straer y refensr
finsidad de fortalecer la cultrsfenpeadcs. Se promueve B
strae al wlento humeno y|enpresarial

Creacion de una propuesta de
vslor, besado en un nodeb de

equidad infer na y externa
Va con ke comunicsciony slinesdo
8 la s rategia de negocd

Mejorsr &l desempefio laboral de|clientss nterncs

bs vsbepdores

clientes externcs

Cresr una notivacion pars los

de que s& perciba en los

Generar ventajs conpetivs)
por medio de hem amentas
monetrias y NO monetarias
que fidelicen sl clents]
inter no

con la finsidad|




Tabla 7

Escala Tipo Likert lima |
Clima laboral -
e del | Totalmente de acuerdo | Comunicacién
Fideliza De acuerdo Salario Emocional 7 minutos con 35
cliente intemo  'Desacuerdo Compensacion s
Totalmente en desacuerdo | Cultura organizacional
Formacion
Ambiente fisico
Tabla 15
Componentes| Fases Actividad =y Responsable
11213/4]1]2]3]4]1 ;
1. Equipo de | |l Lideres del Call Center junto
Fase Inicial | trabajo a Gestiéon Humana
2. Presentacion le Lideres del Call Center junto
al comité a Gestion Humana
Integrantes del equipo de
Plan de Fase = MP::: o x| x trabajo y érea de
Carrera |Intermedia ' Comunicacién
4, Lanzamiento x :‘::;:m”“m”d'
Area de capacitacién Call
Fee ieal 5. Formacion x| x i
6. Segui . :rn::;:mes del Equipo de




Tabla 16

Actividad it Cantdod Costo
Unitario | Costo Total
Ejecutivo
Comité de enc:rgado
Plan de levantamiento 1 Mes 5.000.000 5.000.000
carrera de la
informacion
Chat 1
Campana de = -
Expectativa Facebook 1 $0 S0
Player < $0 $0
Decoracidon 1
Evento de (Pancartas) 0 s RERAR.
Lanzamiento | _Refngeros 320 $3.000 $960.000
___Sitio $0 $0
_ézm $2.300.000 | $4.600.000
Coaching y
Formacion | Tutoria 16 $0 $0
Cursos
Virtuales $5.000000| $5.000.000
Seguimiento
Propuesta Portatil % -
TOTAL 356 $12.323.000| $15.760.000
Tabla 17
Actividad item °'"'|c°,,, item ]
dad Unitario| Cosdo Total ad_| Costo Unitario | Codo Total
Esqjuema Actual Esquema Propuesto
Aasacr o Nalica Asesores o Analistss |,
| 202 | $1.300.000 $295.100.000 Funcionarics comaciales que| 202 $1.200.000 | $295100.000
an incentives
Funcionarios ;
$1.300.000 + Funcionanos comercisles que $1.300.000 +
comaciam gn. | 2 | ‘soomiog | TR W i iowntics 2 | sooon | ¥2%0000
ganan incentivos
Planta Call |Ansistal 49 | $1500000 | $73.500.000 g:*”me"”""’” 15 | 51500000 | 522500000
(Funcionarios) :’;":’”"""““‘3‘ % | s1m0000 | 551000000
Anslists Il 2 | s1moon | sz T “d P" prer—
a8 ge Fersona Junadica
= 1l) 2 | $1.700000 | $44200000
ArsdeCapadtgci:h 4
Frofes ional | 10 | $2300.000 | $23.000.000 [MFuncionarics)y Area Back 10 $2.300.000 | $23000.000
Office ( 5 funcionarics)
Frofes ional Il 1 | $2700000 | $2700000 [MAres de Cikas (Prokesional I | 1 $2.700.000 | $2700.000
| Coordinadar 18 | $4%00.000 | $72.000.000 [MCoodinador 18 S4.500.000 | $72.000.000
TOTAL 329 | $17.300.000 | $593.000.000 TOTAL 329 | $18.800.000 |$593.000.000




Tabla 18

Meses
S e (S — Julio Agosto | Septiembre Responsable
1|z|3|a|2|z|3]a|2]|2z]|3|a
Fase Inicial | 1. Propuesta de v i Lideres del Cal Center
CONCUrso junto a Gestidn Humana
2. Presentaci 6n Lideres del Cal Center
alas dreas para x| x junto a Gestion Humana
Concursos | rase |aval
Intermedia | 3. Campafia de e Lideres del Caly
Expectativa comuni cacidn
7 Lideres del Cal y
4 Lanzamiento X G 4
Comuni cacion
Fase Final —
5. Segmmmntn| | | | | | ] | | X | X | :r| X |Lidems de Cal Canter
Tabla 19
Actividad item Cantidad
Unitaric |Coso Total
cjecut o
Comité de | encargado de 1Mes 5000000 | 5000000
Concursos inegrar la
inbrmacidn
1 $0 $0
Campaia de Chat
Expectativa Facebook 1 %0 $0
Player - $0 30
(Pancarzs) 5 $20.000 $100000
Evento de —
Reh .
‘e R efigerios 320 $3000 $560000
Sito 1 $0 $0
Bonos 18 $156000 | $2.458 000
Fexbildad
Horana / 16 30 $0
Televzbap
Premios
Formaadn oras 16 0 $0
areas
Dia Libre por % $0 $0
cumpleafios
Seguimiento 4
0
Propuesta Porgti ” 2
TOTAL 397 $5.179.000 | $8.556.000




Encuestas

ENCUESTA

1. Edad

1. 18 a 23 afios
2. 24 a 35 afios
3
4

. 36 a 46 afos
Mayor de 47 afios

2. Genero
1. Femenino
2. Masculino

3. Nivel de estudios
1. Bachiller
2. Pregrado

3. Fosirado

4. Tiempo que lleva trabajando en el Call Center
1.1 a5 afios

2.6 a 10 afios

3. 11 a 20 afios

4. Mas de 20 afios
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