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RESUMEN

El propdsito de la presente investigacion es identificar las causas que influyen en la rotacion de personal en
el sector Call Center postpandemia en la ciudad de Bogota D.C. La recoleccion de informacién y datos se hizo
por medio del instrumento de investigacion: encuesta en linea. Dicho instrumento fue aplicado al personal
activo de diferentes compafiias pertenecientes al sector. La informacion recopilada fue analizada, interpretada
y comparada por medio de graficas con el fin de concluir cuales son los factores en comun y que conllevan a
los altos indices de rotacion en la industria.

Los resultados de las encuestas abordaron en su totalidad la problematica a investigar y permitieron conocer
la importancia de identificar las causas que inciden en la fuga de personal de las empresas, mismas que
tienen la mayor responsabilidad de retener al personal vinculado. Se recomienda la implementacion de
estrategias enfocadas a: capacitaciones, actividades de socializacion, condiciones laborales, clima
organizacional, bienestar y seguridad.

ABSTRACT

The purpose of this research is to identify the causes that influence staff turnover in the Call Centers sector
post-pandemic in the city of Bogota D.C. The collection of information and data was done through the research
tool: online survey. This tool was applied to the active staff of different companies belonging to the sector. The
information collected was analyzed, interpreted, and compared by means of graphs to conclude what are the
common factors that lead to the high turnover rates in the industry.

The results of the surveys fully addressed the problem to be investigated and made it possible to know the
importance of identifying the causes that influence the flight of personnel from companies, which have the
greatest responsibility for retaining associated personnel. It is recommended to implement strategies focused
on: training, socialization activities, working conditions, organizational climate, well-being, and safety.
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1. Introduccién

El proyecto de investigacion “Causas de la rotacién de personal en el sector Call Center postpandemia en la
ciudad de Bogota D.C.” aborda la problematica que afecta a muchas empresas de la industria Call Center
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respecto a la alta rotacion del personal y la poca retencién por parte de los empleadores, después de la
coyuntura econdémica, laboral y social que se evidencié a nivel mundial tras la pandemia del COVID-19 en el
2020, en el que algunas de las empresas modificaron y/o reestructuraron su modelo de trabajo tradicional al
convencional, otras se reinventaron y adaptaron sus diferentes procesos y metodologias a la demanda del
mercado y para unas pocas significé el cierre total de sus actividades econémicas.

Para sustentar la viabilidad del proyecto, las fuentes de apoyo, nacionales e internacionales, se expondran
bajo el marco tedrico, el cual se desarrollara en los siguientes capitulos, y tiene la finalidad de brindar soportes
y fundamentos validos al objetivo principal de la investigacion. En este se abordaran temas de la rotacion del
personal enfocado hacia el bienestar laboral, el clima organizacional, la ruptura y la inestabilidad laboral en
los Call Center, ademas de soportarlo junto a subtemas relacionados a la gestién de recursos humanos, la
calidad de vida, la motivacién y la desmotivacién del trabajo, la cultura organizacional y la industria Call Center.
Asi mismo, se presenta la sustentacion del disefio metodolégico, poblaciéon, muestra y los métodos e
instrumentos para la recoleccion de la informacién, el analisis de estos, dando asi, el cierre con las
conclusiones encontradas.

Cabe resaltar que el objetivo principal del proyecto es identificar la variabilidad de aquellas causas por las
cuales el personal que, trabaja en un Call Center, decide renunciar, sea por aspectos externos o internos de
la compafiia y/o razones personales o familiares, y, al mismo tiempo, determinar los factores por los que las
empresas presentan una alta rotaciéon de su personal, sea renuncias y/o despidos, y su influencia sobre la
toma de decision, ya que este tipo de acciones afectan significativamente en la productividad, la reputacién,
los costos y las utilidades de la empresa, la relacion laboral del equipo, la motivacién del personal y el
crecimiento estratégico de la organizacion.

1.1. Contextos de lainvestigacion

Se identific6 como principal problema de investigacion la alta rotacién del personal que actualmente afrontan
las empresas de la industria Call Center, en la ciudad de Bogota D.C., tras la pandemia declarada por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en el afio 2020, la cual se extendié por todo el mundo afectando a
un porcentaje de la poblacion (OMS, s.f.). Por lo anterior, las organizaciones con su afdn de seguir operando
optaron por implementar otro tipo de modelos de trabajo, pero muchas de estas no cumplieron con su promesa
de valor garantizando condiciones de seguridad, higiene, libertad, autonomia, un empleo decente y digno (OIT
frente a la COVID-19, 2020). Para Colombia el panorama no era el mas alentador en cuestiones de empleo,
ingresos y tiempo invertido en las actividades y tareas laborales. Segun el informe OIT de Paises Andinos
(2021), en el segundo trimestre del 2020, la tasa de desempleo fue del 20,3%, ya que muchas empresas
suspendieron sus actividades econémicas, debido a la crisis sanitaria.

A fin de contextualizar la problematica, el estudio se respalda bajo investigaciones ya publicadas, identificando
las posibles causas y/o razones que conllevan a que las empresas presenten un incremento en sus indices
de rotacion de personal. Actualmente, varias empresas han tenido que reinviértanse frente a diferentes
amenazas, desafios, conflictos e incertidumbres, teniendo en cuenta que, por los mismo, los individuos estan
expuestos a reaccionar en y hacia diferentes direcciones, provocando en ellos un sinfin de cambios en cuanto
a su actuar, sentir y pensar (Chiavenato, 1999); cambios que han de repercutir en la relacién con la
organizacién a la que pertenecen. Dicho lo anterior, muchas organizaciones pertenecientes al sector Call
Center se han visto obligadas a cambiar sus procesos de seleccion y contratacion, a fin de encontrar el talento
humano calificado, competente y que esté alineado con los objetivos y principios de la compafiia. No obstante,
la busqueda del talento no es Unico reto, la retencién de ese personal es lo que, hoy en dia, pone en jaque a
las organizaciones.

2. Marco conceptual
A continuacién, se expone la fundamentacion tedrica que apoya el siguiente trabajo investigativo:

2.1. Bienestar laboral
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Hoy en dia resulta complicado encontrar un solo concepto de Calidad de Vida Laboral (CVL), ya que el mismo
logra abarcar temas diversos en cuanto al ambiente laboral y organizacional. En la actualidad, por lo general,
el ambiente contemporaneo de las organizaciones ofrece suficientes recompensas, reconocimiento y
beneficios para los empleados (Lopez, 2013), sin embargo, y a pesar de los esfuerzos por parte de las
compafiias, las necesidades fundamentales, los estilos de vida, gastos primordiales, personales, ocio, metas
y suefios no son iguales para cada uno de los empleados. Reto que asume el area de recursos humanos, la
verdadera administracion del talento humano, muchas organizaciones modifican sus practicas administrativas
a fin de aprovechar y utilizar con plenitud a las personas (Chiavenato, 2009). EI mismo autor propone una
relacion entre los objetivos organizacionales y los objetivos individuales de las personas, mostrando asi que,
canalizando de forma acertada y eficaz los esfuerzos de los empleados por el alcance de los objetivos
organizacionales, se puede estar garantizando la conquista de los objetivos individuales. A continuacién, se
muestra la relacion de los objetivos propuesta por el autor:

Imagen 1. Bienestar laboral.
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Fuente: Elaboracién propia (2023) - basado en el libro de Chiavenato (2009).

Es fundamental la relacion entre la productividad, calidad de vida laboral y eficiencia, ya que, el adecuado
equilibrio de las tres da como resultado para las organizaciones una mejor posicién competitiva, en el individuo
primero y después en la organizacion (Royer, 2011). En un campo poco delimitado y con tanta riqueza tedrica,
es importante que cada organizacion adapte la CVL a si misma segun sus necesidades, practicas, costumbres
y en general al contexto en el que se encuentra (Lépez, 2013). Por otro lado, es oportuno integrar la CVL
desde el punto de vista psicoldgico, o sea desde el trabajador y el punto de vista de la organizacion, es decir,
el trabajo. La una no puede ir sin la otra, a medida que las organizaciones velan por su crecimiento,
competitividad, innovacién y permanencia en el mercado, deben velar por estabilidad plena de cada uno de
sus trabajadores.

2.2. Ruptura laboral

En cualquier organizacion existe la ruptura laboral y esto conlleva a que ese ambiente laboral “sano” que
deberia existir, no perdure como se supone que debe pasar. En el ejercicio de la investigacién de rotacion de
personal existe factores en comin que aplican dentro de cualquier organizacidon que afectan el ambiente
laboral. Teniendo en cuenta los factores tanto internos como externos los cuales tienen relacion directa con
el empleado afectado, se busca indagar a profundad esos motivos o circunstancias que llevan a que en las
organizaciones exista una rotacion de personal altamente considerable, ya que esto no solo perjudica a las
personas, sino que implica un nuevo proceso para la empresa de buscar nuevos talentos.

Los motivos de un empleado que lo lleva a renunciar a su puesto de trabajo podrian ser los siguientes, esto
teniendo en cuenta los patrones que se identifican en cualquier empresa:
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Imagen 2: Ruptura laboral
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Las rupturas voluntarias son ocasionadas por los mismos empleados, sus principales razones son personales
o profesionales, sin dejar de lado que también por cuestiones de indole familiar tienden a renunciar, de esta
manera se da por finalizada aquel vinculo laboral. Estas razones se fundamentan en que el exempleado
encontré una mejor oferta laboral donde el factor econémico es ampliamente mejor, o0 porque quiere enfocar
su profesién en otro ambito laboral (Gémez, 2016). Por otro lado, las rupturas laborales de caracter
involuntario se presentan cuando el area encargada de la organizacién decide dar por terminada la relacion
laboral entre el empleador y el empleado, por lo general los principales motivos son: necesidad econémica,
una mala relacién entre ambas partes. Estas decisiones conllevan a tener un impacto negativo tanto para el
empleado como para la empresa, el empleado queda sin su empleo y la organizacion debe buscar un
reemplazo lo que implica realizar un proceso de seleccion que toma tiempo (Gémez Mejia, 2016).

2.3. Clima organizacional

Pese a que no existe una unificacion tedrica de la conceptualizacién del clima organizacional, ademas de que
“las descripciones varian desde factores organizacionales puramente objetivos, como estructura, politicas y
reglas, hasta atributos percibidos tan subjetivos como la cordialidad y el apoyo” (Garcia, 2009), varios de los
investigadores prefieren regirse por el aspecto metodoldgico: el rol que juega el clima en el desarrollo de una
organizacional y que, de acuerdo con su percepcion, esto puede afectar individualmente a cada empleado. El
concepto de clima organizacional parte de que el ser humano vive en multiples contextos y ambientes
dinamicos y complejos, en el que el ambito laboral no es la excepcién: dentro de las organizaciones, las
personas, mediante diferentes grupos y colectividades, establecen distintos procesos de interaccion, los
cuales estéan vinculados e influenciados por las creencias, principios, actitudes y valores de cada individuo
participante y, en la mayoria de los casos, estos determinan la funcion del trabajo y la participacion en el
sistema social y organizacional del empleado junto a la afinidad que ellos tienen frente a los objetivos, la
misién y la visién de la organizacién (Méndez, 2006, citado por Garcia, 2009).

En los dltimos afios, este concepto ha sido sumamente importante para que el empleado ejerza debidamente
su rol dentro de una organizacion, ya que el bienestar y la calidad del ambiente influye directa e indirectamente
en el desempefio, la motivacion, el compromiso, la calidad del trabajo y la productividad del empleado. De
igual manera, el concepto de clima organizacional también surge como una “necesidad de encontrar
respuestas a sus problemas de insatisfaccion, malestar interno, conflictos, quejas y otros sintomas que
afectan los procesos de interaccién social en la empresa, permitiendo de manera particular a los directivos de
cada empresa tomar decisiones acerca de los problemas que afectan el clima de su organizacion” (Méndez,
2006), debido a la frecuencia de la rotacion del personal dentro de la misma. La rotacién del personal, en la
mayoria de los casos, depende del nivel de insatisfaccion sobre la estabilidad laboral que el empleado tenga
sobre la organizacién, como el cargo actual y las actividades y/o funciones a realizar, el trato de los superiores
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y la convivencia entre empleados, la falta de oportunidades de crecimiento entre la organizacién, el bajo
rendimiento del empleado, el cambio de los procesos operativos y/o administrativos (reestructuraciones), la
aparicién de una mejor oferta laboral, etc., los cuales influyen en la percepcion del ambiente laboral de una
organizacion.

2.4. Inestabilidad laboral en un Call Center

La inestabilidad laboral que se vive hoy en dia en la industria Call Center se ha venido a pique, debido a la
constante degradacion del empleo, de los malos tratos, el cuestionable salario, el ambiente pesado del trabajo
a nivel interno, entre otros factores, ha conllevado a que las empresas decidan emplear una multiplicidad de
modalidades de contrato, con bajas remuneraciones, sobrecarga laboral y subocupacion horaria, impidiendo
gue las compaifiias, que trabajan en esta industria, no brinden un éptimo servicio y, por ende, el crecimiento
organizacional en el personal carece de bases estables por la constante rotacién.

En este sentido, se es necesario conocer la “emergencia del fendmeno de inestabilidad laboral en los Call
Center y cémo se produce, entonces, en un contexto econémico que se caracteriza por la existencia de
mercados de trabajo atravesados por el problema del desempleo y por la progresiva generalizacién de un
amplio abanico de modalidades laborales temporales, desprotegidas y precarias” (Beck, 2000). Es preciso
destacar otros factores que funcionan como impulsores de dicha problematica, como los cambios y avances
tecnolégicos de las diferentes compafiias, los cuales han provocado una reestructuracion en sus perfiles
productivos y administrativos, conllevando a que varias de las funciones, procedimiento y/o tareas sean
tercerizadas a empresas especialidad en el ambito.

Las grandes empresas seleccionan a la empresa tercerizadora de servicios que mas le conviene. Asi mismo,
se ha demostrado que varias empresas adquieren estos servicios y transfieren ciertas obligaciones y/o
actividades a empresas de estos sectores que no cumplen con lo minimo establecido por el gobierno
colombiano y/o el Ministerio de Trabajo con respecto a los requerimientos minimos laborales, pero que, poco
importa, ya que suelen disminuir aln méas los costos economicos. Esto Ultimo es demasiado llamativo
particularmente, porque es una de las problematicas principales que se visualizan dentro de esta industria:
cuando la empresa gestionante intenta precarizar ain mucho mas las condiciones de sus trabajadores
mediante la potencializacion de sus beneficios y, por otro lado, de no perder la “campafia” o incluso el cliente,
esto explica, en parte, como de acuerdo a las necesidades, se decide utilizar diferentes modalidades
contractuales dentro de un mismo Call Center, lo cual afecta més al empleado que opera la compafiia.

3. Discusioén y analisis

Una vez recopilada la informaciéon mediante la encuesta aplicada a diferentes personas que laboran en el
sector Call Center, se continua con el andlisis de algunas de las respuestas obtenidas que responden al
objetivo e intensién principal del siguiente trabajo investigativo:

De las 100 encuestas realizadas, el 61% de las personas encuestadas fueron mujeres y 39% fueron hombres,
mismas que se encuentran vinculadas laboralmente en diferentes empresas de Call Center en la ciudad de
Bogotéd D.C. De la totalidad de personas, el 39% ya son profesionales universitarios, el 26% tecndlogos, 18%
bachilleres, el 17% técnicos y tan solo el 2% cuenta con otro nivel de escolaridad a las mencionadas, lo que
se traduce a que, tras la llegada de la pandemia del COVID-19 y su confinamiento, durante el 2021, el mercado
laboral, en especial de los jévenes entre 14 y 28 afios, presentd una recuperacion minima frente al afio 2020,
en el que 1,5 millones se encontraban desempleados (o en busca de trabajo), 5,1 se encontraba laborando y
5,7 millones se encontraban inactivos (ni laboran ni estan en bisqueda de empleo) en el pais y mas de 40%
eran puestos informales (Instituto Nacional de Contadores Publicos — INCP, s.f.).
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Imagen 3: Potencializacion de capacidades y talentos.
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Fuente: Elaboracion propia (2023) a través de la herramienta Forms.app.

Asi mismo, se resalta que, de los resultados obtenidos respecto a que tanto considera que la empresa
realmente se preocupa por conocer y, de igual manera, potencializar sus capacidades y talentos: el 81% de
las personas esta por encima de la escala 5 y el otro 19% esta por debajo, y aunque las cifras no son del todo
alarmantes si dejan entre dicho que las empresas alin no se preocupan en la suficiente medida por conocer
las capacidades y talentos de sus empleados. También, un aspecto que llama mucho la atencién es que el
50% de las personas decidié vincularse al sector Call Center por dificultades econdmicas, el 29% por
oportunidad laboral y el 9% por motivos académicos, pocos 0 mas bien ninguno dejo saber que haya sido por
gusto o por una atraccién hacia el cargo y/o las funciones a realizar, por ello, casi la mitad de los encuestados,
siendo el 43%, ha contemplado la posibilidad de renunciar en los ultimos dos meses.

Imagen 4: Vinculacion laboral en un Call Center.
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Fuente: Elaboracién propia (2023) a través de la herramienta Forms.app.
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De igual manera, casi la mitad de los encuestados, mas especificamente el 43%, ha pensado en la posibilidad
de renunciar en los Ultimos dos meses. Cifras que si o si deben encender las alarmas dentro de las
organizaciones, dado que lo anterior se traduce en que, esos empleados ya sea por remuneracion, flexibilidad,
tiempo invertido, nimero de tareas a cargo, gustos, responsabilidades, entre otras, no se sienten en el lugar
correcto y/o indicado, ademas de que no se observan proyectado a largo plazo dentro de la compaiiia.
También puede que las estrategias de retencién y seleccién por parte de la empresa no estén alineadas o
den respuesta al alto flujo de renuncia frente a las necesidades u obligaciones del empleado y/o estén siendo
mal ejecutadas por parte del area de gestion humana y bienestar, asi mismo no estén empleando las mejores
y eficaces herramientas para evitar la fuga inesperada de personal.

Imagen 5: Desvinculacion de la empresa.

Q ¢Ha contemplado la posibilidad de desvincularse de la empresa en los (101)
ultimos dos meses?

i
5]

57%

43 43

Porcentaje de relleno 100.00%

Fuente: Elaboracién propia (2023) a través de la herramienta Forms.app.

Continuando con las respuestas de las preguntas abiertas, l0s encuestados comentan que las empresas
podrian mejorar sus beneficios y/o garantias para reducir significativamente la alta rotacion del personal a
corto tiempo. Segun la siguiente gréafica, se observa que la mayoria de los encuestados, mas del 40% de
estos, opinan que las empresas del sector Call Center pueden reducir la rotacién de su personal mediante un
aumento justo y considerado del salario frente a las obligaciones y deberes que el empleado debe cumplir,
inclusive llegando a tomar como referente y/o determinar un salario competente y competitivo comparado con
las demés empresas del sector, adicionalmente de que este contenga beneficios atractivos para el trabajador,
entendiendo que el salario, hoy en dia, es un factor importante que influye en el empleado tanto en el
desempenfo, la motivacién, la eficiencia, la estabilidad y la productividad de sus laborales dentro de la
empresa.

Alrededor de un 35% de los encuestados opinan que el alto flujo de la rotacién se puede evitar mediante
incentivos no econémicos, como tarjetas de regalo, dotacién, entradas a diferentes eventos o, inclusive,
trabajar medio dia o salir mas temprano, podrian ser incentivos que ayude a evitar que el personal renuncie
prontamente. El 20% comenta que si las empresas ofrecieran justamente programas de desarrollo y
crecimiento dentro de la compafiia, brindarian mayor estabilidad y proyeccion a largo plazo del empleado de
guedarse en la compafia y el 9% sugiere que ofreciendo la oportunidad de laboral desde casa, virtual o
remotamente, y el 8% opina que el brindar un mejor clima organizacional en el que las relaciones
interpersonales sean saludales y duraderas, pueden ser factores que influyan en la reduccién del alto flujo de
rotacion de sus empleados en las empresas de la industria Call Center. Asi mismo, varios de los encuestados,
el 63%, opinan que el clima organizacién es bueno, el 30% regular, el 5% malo, el 1% excelente y, también,
pésimo.
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Imagen 6: Beneficios y/o garantias que podrian brindar las empresas.

Fuente: Elaboracién propia (2023) a través de la herramienta Atlasti.com

Imagen 7: Clima organizacional.
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N




Comunicar

Revista Cientifica de Comunicacién y Educacién

Es importante mencionar que, para las personas encuestadas, las funciones a ser desarrolladas, el cargo,
sus pagos Y, posiblemente, la reputacién de la misma compaifiia, no son los suficientemente consecuentes a
lo acordado antes de la vinculacién laboral y, por ende, gran parte del personal desiste de trabajar en la
industria. En este sentido, las personas manifestaron su desilusion cuando debian al final realizar alguna
actividad y/o funcion de las que no se les habia indicado en un principio; otras personas indicaron que no se
sintieron identificados con aquellos valores y objetivos de la compafiia, debido a que no iban alineados a sus
proyecciones o intereses laborales y, es asi como, varios de los reclutados decidian desistir de ese empleo
al poco tiempo laborando. Otro aspecto relevante y frecuentemente comentado es la toma de decision al
guedarse, ya que un 28% de las personas encuestadas indicaron que, para ellos, el ambiente laboral es
importante, respecto al trato y servicios y beneficios brindados por la compafiia, al ideal de sobrellevar la vida
laboral y personal, el 62% de los encuestados opina que si lo llevan de la mejor manera posible, mientras el
38% no, siendo factores a tener en cuenta si renunciar a su cargo de una forma temprana y/o apresurada o,
por el contrario, quedarse laborando en la compaiiia.

Imagen 8: Equilibrio laboral y personal:

;Considera que existe un equilibrio entre su vida laboral y personal (101)
actualmente?

62%

38%

Porcentaje de relleno 100.00%

Fuente: Elaboracién propia (2023) a través de la herramienta Forms.app.

Por todo lo anterior es importante escuchar al empleado, ya que la motivacién es un motor importante para el
desarrollo de cualquier actividad y/o trabajo, y en el call center esto toma aun més fuerza, debido a que
algunos encuestados manifestaron que aplican su CV a esta clase de empleos por necesidad y es asi como
se convierte en algo temporal. Y es alli, donde se ve la importancia de escuchar a los colaboradores, y
establecer estrategias y trabajar sobre todos los requerimientos que se encuentren, de este modo, se lograra
mantener el capital mas preciado para toda compafiia, su capital humano.

4. Conclusiones y recomendaciones

De eso mismo se puede concluir que después de la pandemia Covid — 19, a pesar de haberse implementado
el trabajo desde casa, muchos empleadores prefieren que sus empleados vayan hasta las instalaciones y alli
ejercer sus funciones, motivo por el cual muchos no se sienten del todo satisfechos, ya que, muchas personas
buscan la flexibilidad en los horarios laborales, la opcién de poder trabajar de forma remota, es sinébnimo de
bienestar, compartir con la familia, cambiar de ambientes y espacios. De igual forma, dando mas autonomia,
libertad y responsabilidad a los empleados, aspectos fundamentales hoy en dia, ya es cosa del pasado el jefe
gue todo el tiempo quiera estar vigilando y controlando a sus empleados.Del mismo modo, pese a que las
cifras no son del todo alarmantes si dejan entre dicho que las empresas aldn no se preocupan en la suficiente
medida por conocer las capacidades y talentos de sus empleados, generando en ellos una sensacion de poco
valor para la compafiia, y no se puede olvidar que la mayor parte del tiempo se pasa en el lugar de trabajo,
por ello resulta indispensable que se sigan encontrando las mejores estrategias a fin de generar valor en cada
uno de los empleados, haciéndoles sentir que son pieza clave y fundamental para la organizacion.

Por otro lado, los resultados obtenidos marcan una direccién del por qué se presentan una alta rotacion de
personal, mientras los empleados no se sientan satisfechos en su lugar de trabajo, con sus funciones y
responsabilidades, se asume que en cualquier momento abandonaran el puesto, por lo anterior, es importante
recomendar que todas las organizaciones propicien un ambiente organizacional sano junto a diferentes
garantias y beneficios que sean présperos e influyentes en su calidad de vida laboral, con la finalidad de que
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aportar y asegurar el bienestar integral para los trabajadores.Es importante mencionar que el 50% de los
encuestados no dudaria en renunciar y abandonar su puesto de trabajado al momento de encontrar una mejor
oferta laboral con mayor remuneracién salarial, mostrando asi, que aln son escazas las estrategias
empleadas por parte del empleador a fin de retener a su personal o estén siendo mal ejecutadas por parte
del area de gestion humana y bienestar, dicha cifra enciende las alarmas en las organizaciones, ya que sus
empleados sea por remuneracion, flexibilidad, tiempo invertido, nimero de tareas a cargo, gustos,
responsabilidades, entre otras, no se sienten en el lugar correcto y/o indicado, ademas de que no se observan
proyectados a largo plazo dentro de la compaiiia.

Del mismo modo, parte de los encuestados opinan que las empresas en donde trabajan podrian evitar la fuga
inesperada del personal mediante un aumento justo y considerado del salario y las bonificaciones frente a las
obligaciones y deberes que el empleado debe cumplir, inclusive llegando a tomar como referente y/o
determinar un salario competente y competitivo comparado con las demas empresas del sector y mejorar los
incentivos laborales en cuanto al rendimiento, productividad, asistencia y puntualidad, buen comportamiento
y compromiso con el cargo y la empresa.

Respecto a satisfaccion laboral, varias de las respuestas mencionaron que la empresa tiende a limitar las
oportunidades de crecimiento y ascenso laboral, razén por la cual muchos no contemplan la opcién de
vincularse a largo plazo en la compafiia. Ademds, varios de los encuestados manifestaron que, al pasar al
area de operaciones, las funciones y actividades a realizar no fueron las acordadas desde un principio, otros
comentaron que se les complicé acoplarse a los valores y objetivos de la compafiia porque no iban acorde a
sus proyecciones y deseos futuros o porque no logran cumplir con los objetivos minimos planteados por el
cliente, asi que prefieren desistir. Igualmente, mas de un 20% de los encuestados manifestaron que el
ambiente laboral influye en la decisién de renunciar prontamente, ya que al tener “malas” relaciones
interpersonales entre comparieros y/o superiores repercuten en el desempefio, la estabilidad y la motivacion
del empleado.

Adicionalmente, se analizaron aquellos factores cruciales en esta investigacién a través de la matriz DOFA:
respecto a las debilidades, se evidencia que las empresas carecen de estrategias de retencidn del personal
en dénde se evidencie la disminucion de la salida (renuncia y/o despido) del personal a raiz de las malas
relaciones interpersonales con los compafieros y superiores, la falta de acompafiamiento por parte del area
de salud y bienestar de las empresas, la falta de equilibrio entra la vida personal y laboral, inclusive académica
— dependiendo el caso, influtendo en el desempefio, rendimiento y motivacion del empleado en seguir en la
copafiia. En cuanto a las oportunidades, se identificaron varios aspectos positivos para evitar la reducir la
rotacion de su personal mediante el mejoramiento de condiciones laborales en términos salariales,
oportunidades de crecimiento laboral y flexibilidad horaria, teniendo presente las condiciones laborales que
ofrecen las otras empresas competidoras del sector Call Center.

Siguiendo con las fortalezas, se destaca la adaptabilidad como factor clave las empresas de esta industria,
ya que depende de las herramientas, procedimientos y metodologias que emplea la organizacién para
acoplarse a la situacién que se esté presentando con el cliente y/o el mercado en si. También, la contratacion
del personal con solo tener un nivel de escolaridad basico (bachillerato) y sin contar con experiencia laboral.
Asi mismo, varias empresas cuenta con campafias hibridas o 100% remotas/virtuales, permitiendo que se
pueda trabajar en empresas del sector Call Center desde cualquier lugar del mundo. No obstante, referentes
a las amenazas ocurre lo opuesto, pues varios de los encuestados manifestaron su desacuerdo en que las
empresas de la industria Call Center incumplen o cambiar las condiciones y/o acuerdos prometidos antes de
firmar el contrato o de la pasar al area de operaciones, ya que no se suele cumplir a cabalidad, conllevando
a que el personal se desiluciones y opte por retirarse laboralmente de la empresa. De igual manera, las
empresas muchas veces dejan de lado la seguridad e integridad de sus trabajadores y no llegan a ofrecerles
salarios y beneficios justos.

Tras los resultados y su respectivo analisis, a través de esta investigacion, se da a conocer a profundidad los
motivos por los cuales hay una alta rotacion de personal en la industria Call Center, teniendo las distintas
opiniones de personas que laboran para diferentes empresas y a su vez permitiendo saber las percepciones
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de los trabajadores con preguntas abiertas las cuales nos permitieron saber un poco mas de cada una de sus
experiencias, motivaciones y causas que dan paso a la desercidn laboral en un Call Center.

Imagen 9: DOFA.

DEBILIDADES

1.EQUILIBRIO: No hay igualdad entre la vida laboral y personal, lo cual genera un
descuido en el drea personal desencadenando baja productividad en las labores
realizadas.

2.AUDITORIA DE PERSONAL: La falta de estrategias de retencion, hace que la
permanencia de los empleados no sea a largo plazo.

3.INSENSIBILIDAD: Esto frente a las problematicas que manifiestan los empleados
a sus jefes.

4.CAPACITACION: La formacién de los empleados va orientada hacia la teoria mas
que en la practica.

OPORTUNIDADES

1.DIVERSIFICACION: Posibilidad de contratacién con el minimo grado de
escolaridad y de experiencia laboral.

2.CRECIMIENTO: El plan carrera en las compaiiias esta presente para los
empleados.

3.TENDENCIA: Posibilidad de estabilidad laboral y mejor remuneracién en call
center bilingties.

4.LIDERAZGO: El sector BPO se cuenta con la ausencia de esténdares de calidad
para la satisfaccién de los empleados.

5.MEJORA DE CONDICIONES: Dar bases sélidas a un mejor ambiente laboral
favorable para los empleados.

6.MERCADO: Oferta de mano de obra a bajos costos en el mercado laboral BPO.

FORTALEZAS

1.FORMACION: Respaldo en procesos de formacién académica debido a la
flexibilidad horaria.

2.INGRESOS: Beneficios econémicos adicionales por cumplimiento de métricas.
3.COMODIDAD: Facilidad de modo de trabajo remoto.

4.ADAPTABILIDAD: Capacidad dindamica para desenvolverse con cualquier tipo de
usuario y/o campafia.

AMENAZAS

1.INCUMPLIMIENTO: En las condiciones salariales y laborales, demoras en los
pagos

2.RETIROS: Al no cumplirse métricas establecidas por las campafias. la compafiia
puede optar por despidos.

3.DESERCION: Por falta de oportunidades de crecimiento personal y econémico los
empleados tienden a cambiar de empleo.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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