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Introduccién

Los estudios respecto a la rotacion de personal abarcan perspectivas de
diversa indole, desde los factores socioecondmicos, y psicosociales involucrados
a nivel individual, como las condiciones organizacionales, de ahi que se genere en
las entidades indices para la medicion de esta variable, y que se generen planes
de accion para mejorar la retencion, teniendo en cuenta los costos asociados a la
capacitacion y formacion de un colaborador (Betancourt Guerrero, Tunjano,

Pinzén, & Gomez, 2018)

En los centros de atencion telefonia — Call Center esto se ha vuelto un
objeto de estudio constante, ya que se tienen altos niveles de rotacion, superiores
al 10% en los primeros tres meses de antigiedad, y a menudo se asocia que la
misma esta relacionada con condiciones de ambiente laboral, en donde se incluye
las condiciones salariales, otras condiciones también inciden en la rotacion de
personal, por lo que desde esta investigacion se aborda la perspectiva
organizacional de la relacion clima laboral, y la conexidn con la rotacion de
personal, con el fin de identificar variables que expliquen este fendmeno, y
también se aborda la percepcién de las condiciones de clima laboral e intencion de

rotacion desde el punto de vista de los colaboradores.

Para ello se plantea un objetivo general enfocado a conocer la influencia
gue tiene el clima laboral y la rotacién de personal, definiendo inicialmente la
relacion entre el clima laboral y la rotacién de personal como variables
organizacionales, seguidamente se realiza una aproximacion de estudio de caso

con encuesta a colaboradores y entrevista a gestion humana con el fin de abordar



las condiciones de clima laborar y caracterizar otros factores de influencia en la
rotacion de personal.

Justificacion

Practica

Esta investigacion se realiza desde la practica de la profesion, como forma
de poner analizar a través de los conocimientos abordados una problematica en
especifico, y desarrollando teorias como las de gestion del talento humano y clima
organizacional con el fin de contribuir al andlisis local de las condiciones de trabajo
y los niveles de rotacion.

Asi mismo, se buscé aportar al analisis de temas laborales en la ciudad de
Manizales, desde un punto de vista que aporte y recoja los detalles en los centros
de atencion telefonica, contribuyendo a generar antecedentes para proximas
investigaciones, e insumos para las empresas que puedan tomar las
recomendaciones derivadas de la investigacion en torno a la gestion empresarial y
enfoque de la atencién al talento humano.

Tedrica

El foco central de analisis tedrico se enmarca en la teoria de las necesidades
humanas y en la teoria de clima Organizacional de Likert, y cuenta con un marco
conceptual amplio y discutido de los conceptos de varios autores con el fin de
enriquecer el analisis de resultados.

Se busca analizar desde estos postulados la aplicaciébn que tienen en la
realidad de Manizales, con el fin de contrastar los resultados y poder plantear

discusiones sobre la teoria de la gestién del talento humano, condiciones laborales



adecuadas y 6ptimas, y escenarios que propician la rotacion de personal en la

poblacion de estudio.

Problema de Investigacion

El clima laboral dentro de las organizaciones incide como variable
fundamental en la productividad y avance de las mismas, toda vez que esta
relacionado con la fuerza de trabajo, en términos generales la gestion del talento
humano y su desempefio. EI mismo presenta diferentes caracteristicas, ya que se
involucran tanto las relaciones laborales entre iguales, asi como el sistema de

direccion que tenga la empresa (Fernandez, 2020).

Asi mismo, el clima laboral esta relacionado con factores tanto fisicos como
emocionales que estan ligados directamente proporcional al desarrollo de cada
individuo. Lucas y Ureta (2019), citando a otros autores generan una lista importante

de factores que inciden en el clima laboral:

La comunicacion, a través de un sistema abierto que permita a toda la

organizacion conocer las necesidades y logros.

e La Colaboracién, esto se relaciona con la interaccion y compafierismo que
se desatrrolle.

e Liderazgoy la carrera profesional.

e La satisfaccion y las condiciones fisicas

Ahora bien, cada factor puede desarrollarse dentro de una o varias teorias

organizacionales, que podrian confluir entre si o ser distantes, en el caso de la



rotacion de personal por renuncia se debe indagar que factores y cémo influyen en

la decision.

En ese sentido, se tiene que la rotacién de personal se puede dar por varios
factores, uno de ellos a causa de la inadecuada gestion del personal y el clima
laboral, lo que deriva en renuncia del personal. Este fendmeno se presenta en
diferentes actividades econdmicas, sin embargo, estudios como el realizado por
Trelles en 2019, identifican los centros de atencion telefonica —CALL CENTER
como uno de los sectores donde la prevalencia e indices de rotacion son mas altos,

y donde las principales variables estan relacionadas con el clima laboral.

Teniendo en cuenta que los Call Center priman los extensos horarios, la baja
remuneracién econdémicay poco o nulo bienestar laboral es una conclusién casi que
evidente; sin embargo, varios estudios han orientado a su comprobacion tanto en el
eje cafetero como en Manizales, donde este tipo de empleo genera un gran
porcentaje de empleabilidad, y ha sido catalogado como un “encanche para los mas
jovenes y una oportunidad de adquirir experiencia laboral” (Castro-Escobar y Serna-

Gomez, 2016).

Uno de los aspectos que mas genera incertidumbre, es que al existir una
proliferacion de los empleos en Call Center en la ciudad, la mayoria de antecedentes
enfocados al estudio de las condiciones de trabajo y la rotacion de personal abordan
la intencién de renuncia, u otros aspectos que se manifiestan, pero pareciera que
no se tiene en cuenta la inclusion de variables organizacionales y los planes de
accion generados de las empresas, de ahi que se busca a través de este trabajo de

investigacion determinar un andlisis o aproximacién desde un estudio de caso, con



el fin de determinar cuéles son las variables del clima laboral en la rotacion de

personal en un centro de atencion telefonica — Call center en la ciudad de Manizales.

Formulacion del Problema
¢ Cudles son las variables del clima laboral en la rotacién de personal en un centro
de atencion telefonica — Call center en la ciudad de Manizales?
Sistematizaciéon del Problema
- ¢, Cudl es la relacion entre el clima laboral y la rotacion de personal como
variables organizacionales?
- ¢, Como es el clima laboral en un centro de atencion telefonica — Call center
en la ciudad de Manizales?

- ¢Qué otros factores tienen incidencia en la rotacion de personal en un Call

Center en la Ciudad de Manizales?

Objetivos

Objetivo General

Describir las variables del clima laboral en la rotacion de personal en un centro de

atencion telefénica — Call center en la ciudad de Manizales

Objetivos Especificos

1. Definir la relacion entre el clima laboral y la rotacién de personal como
variables organizacionales.
2. Conocer como es clima laboral en un centro de atencion telefénica — Call

center en la ciudad de Manizales.



3. Conocer otros factores de influencia en la rotacion de personal en un Call

Center en la Ciudad de Manizales

Marco tedrico

Estado del Arte

En lo referente a la relacion entre clima laboral y la rotacion de personal en
las organizaciones se han realizado variedad de estudios que permiten acompafar
esta investigacion, para el abordaje se revisara aplicaciones a nivel internacional,

nacional y regional con el fin de fortalecer las variables analizadas.

Se tiene en primer lugar el estudio realizado en Lima — Peru por Ipaguirre y
Leon en 2019 denominado Satisfaccion laboral, clima laboral, compromiso
organizacional y rotacion de personal en un Call center de Lima metropolitana,
en el que plantean tres variables principales como explicativas para el fenémeno de
la rotacién, las cuales son clima laboral, satisfaccion, y el compromiso
organizacional. Donde las bases tedricas para realizar el estudio fueron: la teoria de
las necesidades humanas, La Teoria de los dos Factores de Herzberg, y la teoria

de los sistemas, donde cada una de ellas dio soporte a las variables mencionadas.

La investigacion tiene como principales conclusiones que en efecto existe
relacion de la satisfaccion laboral, y el clima laboral con la rotacion de personal, mas
aparecio una relacion directa con el compromiso organizacional, asi mismo se
evidencio que la rotacion es diferente entre cargos, y que es fundamental una buena

relacion con los supervisores por encima de con sus iguales.



Esta investigacion es de basta aportacion tanto teérica como aplicada, ya que
toma tres variables para explicar la rotacion de personal y aporta como podria ser
su posible comportamiento. Una de estas es el clima laboral, factor que también se

analizara en la presente investigacion.

De otro lado también se tiene, La Tesis denominada Condiciones laborales
gue fomentan la rotacion del personal asesor telefénico de la empresa MDY BPO
S.A.C., 2017 elaboradas por Prado en 2019. Cuya investigacion se llevo a cabo de
tipo aplicada, con disefio no experimental a través de la aplicacion de un

cuestionario.

Las variables abordadas en el estudio fueron las condiciones laborales, y
todos sus componentes, es decir, que a partir de una variable general se formularon
varias sub variables y también se analiz6 la rotacion de personal. Y partir de la
aplicacion del cuestionario se relacioné cada una de las variables con la rotacion de
personal, esta investigacion realiza una aportacion importante a nivel metodoldgico,
ya que detalla desde la Operacionalizacion de las variables hasta el analisis de

resultados, todo el proceso.

Asi mismo se tiene, la investigacion denominada Factores de Rotacion de
Personal en América Latina, un articulo de revision realizado por (FLORES, 2020),
en el que se tomaron 20 articulos de investigacion que analizaran la variable de
rotacion de personal a partir de los cuales se realiz6 una conceptualizacion de la
variable y los principales factores de incidencia, abordando también los costos que

tiene la rotacion de personal. Como discusion final se establece que, entre otros, el



buen ambiente laboral es fundamental para prevencion de la alta rotaciéon de

personal.

La principal aportacion es el andlisis del concepto de rotacion de personal en
diferentes industrias y ciudades de Latinoamérica, o que aporta a la construccion

tedrica de la investigacion.

Del mismo corte se tiene el articulo de revision elaborado por Lara-Fernandez
en 2019, denominado Analisis de la rotacion de personal en las empresas de
Latinoameérica en el periodo 2010-2018, una revision de la literatura cientifica, en el
gue se analizaron 30 fuentes de manera general, y se escogieron 4 de manera
detallada para el andlisis encontrando como factores mas relevantes: 1) la renuncia
voluntaria, 2) mal clima laboral, 3) falta de crecimiento laboral, 4) poco salario. Esta
identificacion aporta a la investigacion como sustento de la relacion entre la rotacion

de personal y el mal clima laboral.

En cuanto a Colombia, se revisé el estudio realizado por Juan Carlos
Gonzalez Devia en 2019, sobre la Influencia de la gestion del talento humano en la
rotacion de personal de la empresa Reckrear SAS. en el se analizan las estadisticas
de rotacion de personal de la empresa, y abarca de manera descriptiva el
comportamiento de la rotacién de personal y los motivos principales de rotacion.
Aportando de manera metodolégica a enfocar, ademas de conocer a través de
cuestionarios el andlisis de clima laboral y su influencia en la rotacién, también el

analisis organizacionales de las estadisticas de la empresa a analizar.



También se abordé investigaciones de tipo ocupacional y juridica como forma
de conocer més las condiciones de trabajo de los Call — Center, para ello se tomé
el trabajo de investigacibn de Hernando Leon Giraldo Gonzalez en 2018,
denominada La violencia ocupacional en el sistema juridico colombiano, una visién
a partir de analisis de casos en un call center de la ciudad de Manizales. En la que
a nivel teorico se aborda los factores de violencia organizacional, aportando puntos
de vista de diferentes estructuras normativas que se pueden utilizar para mediar en

la mejora del clima laboral.

En esa misma linea, se tiene que Romero, en 2018, realiz6 la investigacion
denominada Factores de riesgo psicosocial y nivel de estrés en trabajadores de una
empresa de call center, en la que se abordan diferentes referentes tedricos tanto a
nivel organizacional como en el estudio psicosocial de las relaciones laborales, tales
como el modelo demanda-control, y posteriormente a nivel metodologico propone
cuestionarios con el fin de recolectar la informacion desde diferentes focos. Las
principales recomendaciones fueron orientadas al bienestar laboral. En ese sentido,
aporta a la investigacion en la identificacion de nuevos elementos para aportar en

la gestidn del clima laboral.

Finalmente, se tiene el articulo elaborado por Marulanda, Bedoya, y Castafio
en 2019 respecto a Gestion del conocimiento desde la cultura organizacional en los
call centers de Manizales, se presenta una aproximacion a la estructura de Call
Center en la misma ciudad de estudio. Se analizaron tres empresas, y las variables
de Ciclo de Vida KM y la cultura organizacional como conclusién general se tiene

gue estas empresas estan dando importancia relevante a la gestion del



conocimiento; sin embargo, también se sugieren mas estudios de otro tipo que

contribuyan a la afirmacion.

Marco de Referencia

Esta investigacion se sustenta en el analisis de teorias relacionadas con
posturas referentes al talento humano, y centrara algunos analisis respecto a la

teoria de las necesidades humanas y en la teoria de clima Organizacional de Likert.

Clima Laboral

“la motivacién es el impulso que tiene el ser humano de satisfacer sus necesidades”

Maslow, 1943

El clima laboral es uno de los aspectos fundamentales en la gestidon
organizacional, toda vez que es un concepto que abarca tanto el espacio fisico
donde se desarrolla una actividad laboral, como las relaciones que se gestan dentro
del mismo, tanto las que se dan entre el personal, como las percibidas con clientes

e inclusive proveedores (Iglesias y Torres, 2018).

El concepto ha ido evolucionando, a la par de las teorias organizacionales,
con la necesidad de administrar el personal, inicialmente quiza con lecturas
apegadas al conocimiento operativo y generacion de productividad, hasta 1975
cuando se empezO a analizar tanto la productividad, la cultura y el clima
organizacional por separado, este Ultimo enfocandose al “bienestar de los

trabajadores” (Calle & Mosquera, 2019).



De ahi en adelante, el enfoque no solo fue a describirlo, sino también a
plantear su mediciébn y mejora continua, teniendo en cuenta afirmaciones de la
relacién directamente proporcional que tiene un buen clima laboral con un buen

desempefio de los colaboradores dentro de una organizacion:

“si los colaboradores o funcionarios viven bajo una atmosfera laboral alejada
de la desconfianza, las murmuraciones o patrafias, las aprensiones, los
prejuicios, el exceso de control, la incomunicaciéon y el autoritarismo; se
sentiran mucho mas integrados, valorados e implicados con los objetivos de la

institucion, y seguramente tendran un alto desempefo” (Ganga et al., 2015).

Asi las cosas, Ganga et al., (2015) citando a Olaz (2009) destaca cinco aspectos a

tener en cuenta en el clima laboral,

1. Afecta de manera indistinta a los miembros de un ambiente laboral a lo largo
del tiempo.

2. “Responde a una légica de continuidad”

3. Abarca dimensiones tanto internas como externas.

4. Se determina por “las caracteristicas, las conductas, las actitudes, las
aptitudes, las expectativas y, como no, por las realidades socioldgicas,
econdmicas y culturales de la empresa”

5. Es exterior al individuo, aunque le afecta tanto a €l como a los resultados en

la organizacion a la que pertenece.

Asi las cosas, y ante las caracteristicas asociadas al clima laboral, este debe

entenderse como una parte importante de las organizaciones, y es algo que se



gesta de manera involuntaria similar al constructo de las relaciones sociales en

cualquier otro entorno.

El clima laboral seha analizado desde diversos puntos de vista como las
afectaciones del clima laboral pueden llegar a incidir tanto en los resultados como

en las motivaciones para la rotacion de personal.

Entre otros se tiene que, el clima laboral, depende de diversos factores tanto
internos como externos al colaborador, entre ellos se destaca la necesidad de
comunicacion y motivacion de las personas dentro de la organizacion. En términos
generales, como se percibe y recibe el colaborador, la satisfaccion de sus

necesidades dentro de una organizacion.

Esta investigacion toma como punto de partida las necesidades descritas por
Maslow, “Fisiologicas, Seguridad, Sociales, Estima, y Autorrealizacion” (Maguifa,
2019), las cuales al interrelacionarse entre si pueden constituir un vasto analisis

respecto al impacto en el clima laboral.

Como tal, las necesidades planteadas, desde los espacios fisicos hasta el

comportamiento humano, en diferentes entornos, entre ellos el laboral.

Ahora bien, si se analizan las necesidades en torno a las organizaciones, y
otras teorias como las de Herzrberg, se puede establecer que los factores
motivacionales incluyen elementos importantes dentro de una empresa, tales
como: “delegacion de responsabilidades, capacidad de decisién, ascensos, y

utilizacion plena de las habilidades” (Hernandez - Olivares, et al.,2017).



En esta misma linea se encuentra la teoria del clima organizacional de Likert,
la cual establece que el comportamiento administrativo, incide directamente en el
de los colaboradores, en la revision de esta teoria que realiz6 Graus (2019) se

establecen tres variables,

e Variables Causales, relacionadas con la estructura administrativa, las
decisiones y competencias.

e Variables intermedias, estado interno de la organizacion.

e Variables Finales, la combinacién de las dos anteriores, que afectan

directamente la productividad.

Cada una de las cuales, o combinacion de las mismas, determina el tipo de clima

gue se presenta en una organizacion.

Todo esto, abarca una variable importante en el clima laboral, y la motivaciéon
del personal, denominada comunicacién organizacional, que permite sintetizar y
trasladar opiniones al respecto de propuestas laborales o situaciones del clima

laboral (Sanchez, 2019).

En términos de Latorre et al., (2019) “la comunicacion organizacional es
considerada una herramienta estratégica de direccién que influye en la calidad
del servicio”, y una forma de expresar o responder a las necesidades de los

colaboradores.

Otros factores que inciden, en el clima laboral, ligados a las necesidades del
individuo, tienen que ver con los incentivos econdémicos y las condiciones laborales,

tanto en niveles fisicos como en lo relacionado con el bienestar de los mismos.



Rotacion de Personal

La rotacion de personal es un concepto que, al igual que el clima laboral, ha
ido evolucionando a través de tiempo, como tal se define en el “ingreso y salida de
personal en una organizacion” (Judge & Robbins, 2013) y en torno al analisis se ha
explicado por diferentes puntos de vista que concluyen en la cultura organizacional
y sus factores como determinantes, cuando se trata de salidas voluntarias

especialmente.

Rodriguez (2020) establece, a partir del andlisis de diversos autores, que
existen variables de diferente indole para explicar la rotacion de personal, entre
ellas: Las externas, relacionadas con elementos ajenos al colaborador como las
situaciones de calamidad, y de otro lado las internas relacionadas con el empleador,
como las condiciones tanto psicoldgicas, salariales, y fisicas en que se desarrolla

las funciones.

La importancia de conocer las causas de la rotacion del personal radica, entre
otros, en que altos niveles de rotacion aumentan los costos, que, como menciona
Hernandez — Olivares (2017) citando a Chiavetano (2001) se clasifican en una
cadena desde el inicio en el reclutamiento, el entrenamiento y otras inversiones

dadas en la formacion del colaborador.

En términos generales, la combinacion de factores inadecuados y la
incapacidad de las organizaciones para satisfacer las necesidades de los

colaboradores, conllevan a rotaciones de personal elevadas.



Como forma de identificar las variables que inciden en la rotacion de
personal, se busca formular un cuestionario basado en Likert que combine la
evaluacién y concepcion que tienen los colaboradores en torno a las necesidades
humanas y a partir de alli poder analizar la influencia del clima laboral en la rotacion

de personal.

Otra modelo que analiza la rotacién de personal es la que plantea el Modelo
de Milkovich y Boudreau, la cual relaciona la rotacion de personal con tres factores:

la organizacion, el individuo, y el mercado laboral.

los abandonos resultan afectados de manera negativa por el salario, con la
claridad del rol, la satisfaccion y el compromiso de la organizacion. Los
trabajadores mas jovenes de los cuales dependen menos personas
abandonan con mayor frecuencia, y las caracteristicas demograficas por lo
general poseen una gran capacidad para predecir la propension a abandonar

(Prado, T. M., 2016, pag. 35)

Ahora bien, respecto a los jévenes, y los Call center, se puede establecer que
necesariamente su escasa experiencia en el sector laboral los lleva a entrar a un
sector no tan exigente en este sentido, y también las condiciones, vulnerabilidad o
pobreza en que este esta poblacion los hace mas influenciables a acceder a este
tipo de empleo, teniendo en cuenta que podria servir como un transito hacia mejores

oportunidades (Castafio-Ravagli & alvarez-Giraldo, 2017).



Comunicacion organizacional

La comunicacion es una estrategia catalogada por autores como una
herramienta responder a las "necesidades de los colaboradores” Latorre et al
(2019) en ese sentido abarca varios factores que la definen tales como las
relaciones de comunicacion organizacional, los canales de comunicacion y la

capacidad de comprension de los mensajes que se dan.

Se entiende por comunicacion organizacional una herramienta que facilita la
gestion dentro de las empresas, y propende por la articulacion del entorno tanto
interno como externo, uno de los enfoques que aborda la comunicacion
organizacional es el humanista, muy anclado a la teoria de Maslow, ya que pone el

bienestar de los colaboradores en el centro.

La posibilidad de interpretar, compartir y darle significado a la cultura
empresarial, mediante la comunicacion, facilita la gestion y conduce a una
percepcion favorable del clima organizacional por parte de los empleados de

la organizacion (Pineda-Henao, 2019)

Remuneracion Salarial

La remuneracion salarial se define Chiavenato (2015) citado por Silva y
Molina en 2018, “Cuando una persona realiza un trabajo profesional o cumple con
una determinada tarea en una empresa, espera recibir un pago por su esfuerzo”
pag. 6. Y que, por tanto, las organizaciones pueden emplear esto como un

motivador para aumentar la productiva o permanencia en la organizacion.



Existen diferentes tipos de remuneraciones, las cuales conforman politicas
salariales dentro de las organizaciones, y es vital en el andlisis de rotacion de
personal, toda vez que de la remuneracién salarial depende la provision de

subsistencia que recae en las personas aptas para trabajar.

Silva y Molina (2018) establecen unos criterios y componentes para la remuneracion

salarial, se destacan tres componentes:

- Laremuneracion basica
- Los incentivos Salariales

- Las Prestaciones Sociales

Y los establecen como esenciales para que se desarrolle una buena apreciacion del

colaborador hacia la empresa.

Condiciones Laborales

Las condiciones laborales se relacionan directamente con el bienestar del
empleado, ademas de la remuneracion salarial analizada anteriormente existen
otras que estan relacionadas con la plenitud alcanzada en el lugar de trabajo, es
decir que tanto se desarrollan las habilidades del colaborador realizando sus
funciones 0 que tanto puede expresar sus propuestas a sus superiores para
mejorar, si se toma en cuenta las definiciones de organismos internacionales en
torno al trabajo decente se puede encontrar elementos como “salud en el trabajo,
presion psicoldgica, organizacion, libertad...” (Rodriguez-Oreggia & Silva Ibarguren,

2019).



Otras variables de influencia.

Chiavenato (2009) citado en Prado T. M. (2016) la salida de personal puede
darse, ademas de la insatisfaccion del empleado, también alternativas mas
atractivas, en este caso podrian encajar alternativas mas atractivas por
remuneracién salarial, condiciones organizacionales, o condiciones laborales como

el horario, permisos, u otros relacionados con necesidades del colaborador.

Esto ultimo esta relacionado con el Modelo de March y Simon, que plantea
dos alternativas, las percepciones internas respecto lo deseable de abandonar el
trabajo o de ocupar un cargo de mayor jerarquia en la empresa, y de otro lado esta
el deseo de abandonar la empresa por un cargo mejor afuera de ella “el deseo de
abandonar la empresa aumenta si el trabajador percibe que hay mayores
oportunidades de encontrar otro empleo en el mercado de trabajo” (Prado T. M.,

2016, pag. 32)
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Figura 1 Marco de referencia

Fuente. Chivetano (2009); Prado T. M. (2016); Maslow, 1943

Matriz de Operacionalizacion de Variables

En esta matriz se sinteriza las variables a utilizar, y los instrumentos
enfocados a su medicion, esto permite tener una secuencia ldgica entre la relacién

del marco tedrico con el andlisis de los resultados del estudio de caso.



Tabla 1 Matriz de operacionalizacion de variables
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Metodologia

La metodologia empleada se realizara a través de estudio de caso,

enfocandose en el andlisis descriptivo.

Se empleard la escala de Likert en uno de los instrumentos, ya que permite

medir a los individuos y su percepcion de un entorno en especifico.

Tipo de investigacion.

La investigacion se llevo a cabo a través de un disefio mixto, de tipo
aplicado a través de instrumento de investigacion. El tipo de investigacion es
descriptiva, y se empleara un método deductivo con el fin de, a partir del estudio
de las variables a nivel general, poder determinar la relacion de las mismas a partir

de la recoleccién de datos.

Instrumento de recolecciéon de Informacién 1. El primer instrumento empleado
fue un formulario online, y la seleccion de la muestra se realizara a través de
muestreo probabilistico para aplicarla a los colaboradores de un centro de atencion

telefénica de la ciudad de Manizales.
Poblacion.

La poblacion se abarco en el area operativa de un Call Center en la Ciudad de
Manizales, en la cual se desempefian 500 colaboradores en turnos rotativos en

jornadas diversas.



Muestra.

Se realiz6 la seleccion de la muestra a través, definiendo un nivel de confianza de
95%, y un error tolerable de 5%, para lo que se tiene 218 encuestas a enviar a través
de los supervisores de grupo usando los canales de comunicacion empleados, entre
los que se tiene grupos de difusién de WhatsApp y correo electrénicos, se establecio
el tiempo de un mes para todo el trabajo de campo, al cierre del formulario se obtuvo
191 respuestas de las 218 esperadas, se analiza que es una muestra Optima para

el andlisis e interpretacion de resultados.
Instrumento de recoleccion de Informacioén 2.

Entrevista. Se disefid una entrevista semiestructurada con el fin de recolectar
informacion desde el area de gestion humana del Call Center, con el fin de

establecer la perspectiva de gestion desde la empresa a la rotacion de personal.

Ver Anexo 1y 2. Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Presuncion tedrica

Con base en el analisis se deduce que los componentes del clima laboral: como la
comunicacion, las condiciones laborales, y la remuneracion, asi como factores como

la edad y el mercado laboral inciden en la rotacion de personal.

Estudio de caso. Con el fin de realizar una validacion de la presuncion tedrica se
plateé el estudio de caso, como una herramienta éptima para acercarse a un

entorno empresarial, esta metodologia surge en 1935 para analizar fendmenos



sociales, siendo la Escuela de Chicago pionera en su uso, y toma relevancia en el
analisis organizacional porque permite a través de “técnicas como son el
cuestionario, las historias personales y la entrevista intensiva” generar analisis de
un nodo en especifico o de una generalidad de cada empresa (Marcelino Aranda,

Baldazo Molotla, & Valdés Nieto, 2012)

Analisis y discusion

El analisis y presentacion de resultados se presenta con relacion a dos puntos de
vista, el empresarial y orientado a la rotacion de personal en el centro de atencion
telefonica y de otro lado a analizar la percepcion de los colaboradores frente a las

variables analizadas.

Factores de Incidencia en la Rotacion de Personal

La primera parte de la encuesta realizada se enfoco en capturar las caracteristicas
socio demograficas de la poblacidon objeto, con variables de edad, género, estrato,

cargo que desempefia, antigiiedad laboral.

Edad.

La edad de los encuestados no presentd una tendencia mayoritaria que destacara
en el andlisis, pues la mayoria de rangos de edad presenté mas del 15%. Se tiene
gue, el rango con mayor participacion fue el de 23 a 26 afios con 22%, seguido de
27 a 30 afios con 21,5%; después de 19,9% el rango de 18 a 22 afios, seguido de

19,4% de 30 a 35 afios, y finalmente de 17,3% mayores a 35 afios.



Edad

191&nbsp;respuestas

® 18 a 22 arios
@® 23 a 26 afios
27 a 30 afios
@® 30 a 35 afios
@ Mas de 35

La variable de edad toma especial relevancia al analizar que, para la organizacion,

la edad que mayor rotacion presenta es la de 18 a 22 afios, manifestando que

La edad entre 18y 22 afos, es la que mayor rota, especialmente por el estudio,
ya que se trata de personal que ingresa en vacaciones, y se retira por

incompatibilidad de horarios. *

Esto va de la mano con el modelo planteado en el Modelo de Milkovich y Boudreau,
en el que las personas jovenes tienen a abandonar con mayor facilidad un trabajo,
ya que no existe un vinculo de responsabilidad o necesidad de la generaciéon de
ingresos que condicione la estabilidad laboral, especialmente la denominada
generacion Centennials (1997-2015). Mientras que, los Millenialls (1981-1996)
tienden a tener mayores variables de peso para la decisién de abandonar un trabajo,
entre las que se encuentran las necesidades de crecimiento individual y

responsabilidad (Castro, 2014).

! Transcripcidn entrevista encargada de gestion humana



Ahora bien, la edad también fue asociada a la rotacion temprana, que en promedio
se presenta en los primeros tres meses, y que después de los seis meses la rotacion

tiende a disminuir considerablemente

La rotacién normalmente se da en los cargos de operador, y oscila entre un
mes y tres meses, una vez superados los tres meses, se puede quedar y durar
muchos afios, generando plan carrera. Después de 6 meses la probabilidad

de rotacion baja.?

Esto no necesariamente, segun lo que cita Betancourt Guerrero et al. (2018) indica
gue estos tiempos sean explicativos de la rotacion, sino que se convierte en una
causa o efecto dependiendo del entorno de la entidad, en el caso de los Call Center
es un efecto en la rotaciéon de ciertas edades, como el caso de los estudiantes que
realizan empleos de vacaciones, o de horarios flexibles que les permitan culminar

Sus carreras.

Género

Género
191&nbsp;respuestas

@ Masculino
@ Femenino
Otro

2 Transcripcidn entrevista encargada de gestion humana



La captura de la variable Género, se realizé con el fin de conocer la influencia de la
misma en la rotacion, toda vez que las condiciones laborales tienen tendencia a poner a las
mujeres en desventaja, especialmente por las brechas salariales, necesidad de flexibilidad
de horario “La existencia de desigualdades de género en el mercado laboral lejos de

desaparecer es un hecho que resulta estructural (Santero Sanchez & Castro Nufiez, 2016).

Adicional a esto, se ha mencionado que el trabajo en los Call Center se ha
feminizado, y que si bien no es una variable que podria definir una mayor o mejor rotacion
es de consideracion al respecto del clima laboral o de las condiciones laborales, (Gonzalez,
M. G., 2019). La mayoria de las personas que respondieron la muestra fue de género
femenino, con el 66,5% de la poblacion encuestada, seguido del 32,5% hombres, y

un menor porcentaje se ubico en Otro.

Ahora bien, haciendo una relacion entre edad, género, y rotacion laboral, es
importante tener en cuenta que para los jévenes que en este caso, como indico la
empresa, son los que mayor rotacion tienen, es mas facil volver a emplearse en un
tiempo maximo de tres meses; sin embargo, si se analiza separadamente a las
mujeres, estas se demoran seis meses, y a medida que aumenta el tiempo de

busqueda disminuye la posibilidad de conseguir empleo (Martinez, et al., 2017).
Estrato

Asi mismo, se analizd que, pese a que se esperaba una participacion mayoritaria
de los estratos 1 y 2, se destacd que este rango presentd 43,5% por debajo del
estrato 3 y 4 que obtuvo mas de la mitad de la poblacién encuestada con 51,8%, y

se destaca que el restante también se ubicé en el rango de estrato 5 y 6.



Estrato
1918&nbsp;respuestas

® 12
@ 34
5-6

En este estudio de caso puntual, los resultados van en contravia en lo planteado
por Castafio-Ravagli & alvarez-Giraldo (2017) en su asociacion en la que son los
estratos mas bajos los que se emplean mas en los Call Center; sin embargo,la
afirmacion de los autores citados si coinciden con lo expresado con la encargada
de recursos humanos respecto a los jovenes, ya que ellos mencionan que en su
estudio los jovenes valoraban mas las relaciones sociales, y las condiciones

flexibles por sobre otras cosas, y en el Call Center se manifesto que:

Todos lo call center tienen la misma competencia, personal muy joven, en
ciudad universitaria, las personas que estudian quieren tener dinero extra.
Todos los call center tienen las mismas caracteristicas laborales. Porque la
persona viene, ingresa, es joven, si no se adapta o el horario no es suficiente
se toman esas otras ofertas. Los horarios laborales son las condiciones por
las que mas se rota, porque en salario y cumplimiento de rol casi no se

presenta si la rotacion se da de un call center a otro. 3

3 Transcripcidn entrevista encargada de gestion humana



Esta afirmacién ademas permite validar dos cosas, de entrada confirma la
secuencia de las respuestas en las que existe participacion mayoritaria de estrato 3
y 4, siendo posible al tratarse de estudiantes universitarios, y dos que para ellos las
condiciones internas de clima labora de la empresa no son tan relevantes como lo

puede ser acceder a un mejor horario laboral.

Cargo que desempeiia.

Cargo que desempena
163&nbsp;respuestas

@ Asesor (a)

@ Estructura

0 Lider de riesgos
@ Aprendiz

@ Coordinador

@ Juridica

@ Contact center and customer
satisfaction manager

@ Operaria

El andlisis del cargo a desempefiar evidencié que, del grupo seleccionado,
respondieron también areas organizacionales, diferentes a las de la parte operativa,
estas respuestas no se descartaron, ya que al indagar se evidencié que todos

hacian parte de una misma seccion.

El 76,7% corresponde al nivel de asesor, y el 19% también respondié pertenecer a
la estructura, es decir, en un nivel que también se establece la operatividad del Call

Center.

Y en la entrevista, se manifestd que el nivel operativo, es decir asesor o

estructura en menor proporcion, es el que mayor rotacién genera,



La rotacion normalmente se da en los cargos de operador, y oscila entre un

mes y tres meses de antiguiedad*

La pregunta con respecto al cargo, se relaciona con las necesidades
humanas, y con las condiciones mencionadas por Chiavenato sobre la satisfaccion
intrinseca, es decir, que, a mayor interés, exigencia e importancia en los roles,
mayor es la retencion de un colaborador en un cargo, en sintesis se involucra la
motivacion como elemento generador de retencion (Soledad, 2007). En ese
sentido, el desempefio de un cargo de operador no genera el suficiente estimulo, lo
gue hace que la retencion sea mas dificil para la empresa, ya que existe
competencia dentro del mismo sector de Call Center, y los empleados pueden rotar
muchas veces, inclusive pasando por la empresa mas de una vez, porque en efecto

no existe motivaciéon de iniciar un plan carrera.

La rotacion normalmente se da en los cargos de operador, y oscila entre un
mes y tres meses, una vez superados los tres meses, se puede quedar y durar
muchos afios, generando plan carrera. Después de 6 meses la probabilidad

de rotacion baja.®

Otra variable es por profesionales, que buscan laborar, pero que siguen
buscando empleo en su campo de estudio, cuando encuentran esa opcion se

retiran inclusive si el salario es el mismo.®

4 Transcripcién entrevista encargada de gestiéon humana
5 Ibidem
5 Ibidem



Antiguedad Laboral

Antiguedad laboral
191&nbsp;respuestas

@ Inferior a 6 meses
@ Entre 6 meses y un afio
Mas de un afio

La antigiiedad laboral mas representativa fue la de mas de un afio, con
38,7%, sin embargo, no se evidencio una tendencia mayoritaria sobre los otros
rangos de edad, 30,9% inferior a 6 meses y 30,4% entre 6 meses y un afio. Se
realizé un cruce de variables, de edad versus la antigiiedad laboral, encontrando
gue del porcentaje que tenia menos de un afio laborando, el 64% se encontraba en
el rango de edad con mayor rotacion, es decir, de 18 a 22 afios. Mientras que para
una antigiiedad superior a un afo, del total correspondiente a esta categoria, el 88%
fueron mayores de 22 afos, y un 38% correspondio a los mayores de 30 afios, la
generacion Millenialls que genera mas vinculos de responsabilidad, y que tiende a

valorar otros factores en un entorno laboral (Castro, 2014).



Percepciones del clima laboral e intencién de rotacion en el Call Center

Tabla 2 Resultado encuesta a colaboradores de Call Center

No.

Afirmacion

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acverdo ni
en
desacverdo

De
acverdo

Totalmente
de
Acuerdo

La
comunicacion
es importante
en el cargo
que
desempena
La
comunicacion
es importante
para sus
condiciones
laborales

La
comunicacion
con sus
companeros
de frabajo es
importante
para
desempenar
sus funciones
Las
condiciones
de frabajo son
adecuadasy
le permiten
realizar sus
funciones

La carga
laboral es
adecuada y su
jornada laboral
le permite
realizar fodas
sus funciones
Las funciones
que
desempena
son acordes al
contrato de
frabajo

Se encuentra
capacitado en

0.52%

0.52%

1,57%

2,09%

6,28%

1,05%

0,00%

0.52%

1,57%

2,09%

2,62%

7.85%

2,62%

1,57%

3,66%

5.24%

15.71%

12,04%

16.75%

9.95%

5,76%

14,66%

14,14%

19,90%

29.32%

28,27%

25,65%

23,04%

80,63%

78.53%

60.73%

53,93%

40,84%

60,73%

69,63%




10

11

12

13

14

15

las funciones
que
desempena
Su sitio de
frabajo es un
lugar
agradable
Con su jornada
laboral le
queda fiempo
para realizar
otfras
actividades
Mantiene una
relacion
adecuada
con sus
superiores

La supervision
en su jornada
laboral es
adecuada
Las
condiciones en
que se danlas
supervisiones
afectan el
desempeno
laboral y el
animo en
general

La
remuneracion
salarial es
acorde a la
jornada y
funciones
desarrolladas
A menudo
considera
buscar
alternativas de
frabajo con
mejor
remuneracion
salarial

El clima laboral
es un factor
gue incide en
la rotacion de
personal

2,09%

10,99%

1,05%

1,57%

13.61%

5.76%

6,28%

2,09%

5.24%

9,42%

3.14%

1,57%

13.61%

8.90%

7.85%

1,57%

9.42%

19.90%

10,47%

12,04%

21,47%

14,66%

17.28%

18.85%

20,42%

27,23%

24,61%

31,41%

17.80%

32,98%

24,61%

25,13%

62,83%

32,46%

60,73%

53,40%

33.51%

37,70%

43,98%

52,36%




16 Los salarios 2,62% 2,09% 13.09% 15,18% 67,02%
bajos motivan
la salida de
personal
17 El bienestar 3,14% 4,71% 18,32% 32,98% 40,84%
laboral que
fiene la
empresa es
efectivoy
genera sentido
de
pertenencia
18 Lasalida de 6,81% 8,90% 34,55% 23,04% 26,70%
colaboradores
se debe solo a
factores
relacionados
conla
empresa

Fuente. Google Forms / Elaboracion propia

Comunicacion

Tabla 3 Importancia de la comunicacion en la organizacion

Totalmente En Ni de De Totalmente

en desacuerdo acuerdo ni acuerdo de

desacuerdo en Acuerdo
desacuerdo

1. La 0,52% 0,52% 3,66%  14,66% 80,63%
comunicacion
es importante
en el cargo que
desempefia
2. La 0,52% 1,57% 524% 14,14% 78,53%
comunicacion
es importante
para sus
condiciones
laborales
3. La 1,57% 2,09% 15,71%  19,90% 60,73%
comunicacion
con sus
compaferos de
trabajo es
importante
para
desempefar
sus funciones

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia



La comunicacién resulta ser relevante para todos los colaboradores del Call
Center, con un promedio de aceptacion de 73% que estuvo muy de acuerdo con las

afirmaciones enunciadas, a continuacion, se muestra cada grafico por distribucion:

La comunicacion indicé un alto nivel de importancia, ya que el 80,6% la ubic6 en un

nivel de importancia de 5, en cuanto al cargo que desempenfa:

La comunicacion es importante en el cargo que desempena
1918&nbsp;respuestas

200
150
100

50

Figura 2 Comunicacion y cargo que desempeiia

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia

Asi mismo, la mayoria indicé que la comunicacion, ademas de ser importante
para el cargo que desemperfia, lo es para las condiciones laborales en general y
para que se realice un adecuado desempefio de funciones, la comunicacion con los

comparieros.



La comunicacién es importante para sus condiciones laborales
191&nbsp;respuestas
150

100

50

Figura, 3 comunicacion y condiciones laborales

Fuente. Google Forms/ Elaboracién propia

La comunicacion con sus companeros de trabajo es importante para desempenar sus funciones
191&nbsp;respuestas
150

100

50

Figura 4 Comunicacion en el desempeno de las funciones

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia

Al cruzar estos datos, se puede observar que el 94% de los encuestados que
respondieron estar muy de acuerdo o de acuerdo con la importancia de la

comunicacion, también respondieron querer buscar o estar en busqueda constante



de nuevas ofertas laborales, de los cuales la mitad indico que los factores no
estaban relacionados con la empresa, al estar en desacuerdo, muy en desacuerdo
o ser indiferentes ante esta afirmacion, lo que indica que para ellos a pesar de ser
un factor que se maneja adecuadamente en la empresa, y que es importante para
ellos, existen otras preferencias o motivaciones para cambiar de trabajo tales como,

la profesionalizacion, y el salario.

Esto se confirma al encontrar en la entrevista que la encargada de gestién
humana del Call Center, quien manifiesta que se ocupan de suministrar canales de

comunicacion que sean eficientes y efectivos con todos los colaboradores,

La Comunicacidnesun punto importante para mantener el buen desempefio, y
claramente el clima laboral, es un proceso reciproco, es decir que va en dos
vias. Se realiza encuesta semestral de bateria de riesgo psicosocial, y se
puede expresar como esta el ambiente laboral, horarios, posibilidades de
crecimiento dentro de la empresa. Esto es importante en el proceso de
comunicacion, ya que es la herramienta mas fuerte que se tiene a la hora de

generar planes de accion.

la comunicacion es importante, porque es de las herramientas fundamentales,
se comunica en todo sentido, desde lo que se hace bien hasta lo que se
necesita mejorar, es una constante retroalimentacion. El método de
comunicacién no solo es para retroalimentar, sino que es para generar dialogo
constante de los logros, por ejemplo, beneficios, la comunicacion puede ser
escrita, visual, y verbal. Es importante resaltar los logros, agradecer,

comunicar nuevos beneficios. Y claramente, hay comunicacion cuando el



empleado manifiesta su inconformidad, con herramientas, etc., y por ello es

fundamental en cualquier organizacion.

Agqui se puede confirmar que el Call Center entiende la importancia de la
comunicacion desde la perspectiva organizacional, y como un factor que influye en
la retencidn del personal, al considerarla como una herramienta fundamental que
ademas busca responder a las necesidades de los colaboradores, la bateria de
riesgo psicosocial se relaciona con las necesidades humanas descritas por Maslow,

“Fisiologicas, Seguridad, Sociales, Estima, y Autorrealizacion” (Maguifia, 2019).

A continuacion, se describe como estas necesidades estan relacionadas con
las condiciones de trabajo, en este caso el porcentaje de los que manifestaron estar
de acuerdo bajo con relacion a la comunicacién, esto teniendo en cuenta que
también se involucra todas las condiciones de trabajo, no solo en las fisicas sino
aquellas que se relacionan como determinantes, teniendo en cuenta lo expresado
por Rodriguez-Oreggia & Silva Ibarguren (2019), en donde las condiciones
laborales involucran aspectos alrededor del individuo, y la organizacion, los
primeros respecto a condiciones psicologicas, sensacion de motivacion, y de otro
lado la organizacion con los planes, y programas para atender las condiciones

laborales.

En el caso de los Call center es importante tener en cuenta que se trata de
“un proceso de trabajo, existe una singular estructura de precariedad, altos ritmos
de operacion y también en muchas ocasiones una alta dosis de conocimiento”

(Thirién, 2012)



Totalmente En Ni de De Totalmente

en desacuerdo acuerdo ni acuerdo de
desacuerdo en Acuerdo
desacuerdo
1 Las condiciones de 2,09% 2,62% 12,04%  29,32% 53,93%

trabajo son
adecuadas y le
permiten  realizar
sus funciones
2 La carga laboral es 6,28% 7,85% 16,75%  28,27% 40,84%
adecuada y su
jornada laboral le
permite realizar
todas sus funciones
3 Las funciones que 1,05% 2,62% 9,95%  25,65% 60,73%
desempefia son
acordes al contrato

de trabajo

4 Se encuentra 0,00% 1,57% 576%  23,04% 69,63%
capacitado en las
funciones que
desempefia

5 Su sitio de trabajo 2,09% 5,24% 9,42%  20,42% 62,83%
es un lugar
agradable

6 Con su jornada 10,99% 9,42% 19,90% 27,23% 32,46%

laboral le queda
tiempo para realizar
otras actividades
7 Mantiene una 1,05% 3,14% 10,47%  24,61% 60,73%
relacion adecuada
con sus superiores
8 La supervision en 1,57% 1,57% 12,04%  31,41% 53,40%
su jornada laboral
es adecuada
9 Las condiciones en 13,61% 13,61% 21,47%  17,80% 33,51%
que se dan las
supervisiones
afectan el
desempefio laboral
y el animo en
general

En el andlisis del impacto de las condiciones de trabajo, se pudo evidenciar
gue en su mayoria considera estar de acuerdo que son importantes para realizar
las funciones, con un 53,9%, un 29,3% estuvo de acuerdo con la afirmacion, 12%
fue indiferente, y el restante consider6 que no estaba de acuerdo con que las

condiciones de trabajo deberian influir en el desempefio de las funciones.



En cuanto a la carga laboral, como factor de condiciones de trabajo, se
evidencié que menos de la mitad esta muy de acuerdo con afirmar que tiene una

cargay una jornada laboral que le permitan realizar a cabalidad todas las funciones.

Las condiciones de trabajo son adecuadas y le permiten realizar sus funciones
191&nbsp;respuestas
150

100

50

Figura 5 Condiciones adecuadas y desempefio en funciones

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que cada uno de los items relacionados con las
condiciones laborales, genera percepcion de que existen condiciones laborales
optimas, y que estas tienen impacto en el desarrollo de funciones, sin embargo,
considerar las condiciones de precariedad con las que se relaciona a los Call
Center, podria incidir en la falta de motivacién, lo rutinario y poco retador genera
gue los indices de rotacion sean mas altos. Se evidencia en la empresa tiene
conocimiento de estas falencias, y de las repercusiones que trae a nivel
econdmico y de funcionamiento en general, por lo que elabora constantemente
planes para fomentar la retencion del personal, y analiza de manera periodica el

indicador de rotacion.



Promedio de rotacion entre 10 y 12% de rotacion, el indicador es mensual, y

se tiene un informe previo de cada semana para elaborar planes de accién’

Todo esto, relacionado con el hecho de que existen costos muy altos que
como indica Hernandez-Olivares (2017) inician desde el proceso de reclutamiento
y la formacion del colaborador para desempefiar sus funciones, que se traducen

costos monetarios, de tiempo e inclusive de fallas en el servicio.
Funciones y motivaciones en el cargo

En el andlisis de las condiciones laborales, también se incluye las funciones
como elemento motivador en el cargo, ya que, como se ha mencionado, en los
Call center, al tratarse en su mayoria de un trabajo rutinario y poco incentivador
tanto en conocimiento como en salario, estas se convierten en factores que
inciden en la rotacion de personal, y se encuentran inmersas en el clima

organizacional.

Para el caso de los encuestados la mayoria estuvo muy de acuerdo en
indicar que las funciones eran acorde al contrato de trabajo, es decir que conocen
bien su funcion, existen reglas claras, que es algo importante en un entorno
organizacional estructurado, y se evidencia similitud con las variables
organizacionales expresadas anteriormente, que se consideran importantes, estan
bien planteadas en el Call Center, pero no son una parte significativa en la

motivacion a quedarse, en el caso de las funciones puede ser porque son como se

7 Transcripcidn entrevista encargada de gestiona humana



ha mencionado muy rutinarias, al tratarse de la mayoria de los encuestados

operadores 0 asesores.

Las funciones que desempena son acordes al contrato de trabajo
191&nbsp;respuestas
150

100

50

Figura 6 Funciones acordes al contrato de trabajo

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia

Capacitacion

En referencia a la capacitacion, el 69% manifestd estar muy de acuerdo, es decir
gue se puede interpretar que en su gran mayoria existen procesos de induccién
enfocados a fortalecer el desempefio en el cargo, esta variable componente de las
condiciones de trabajo, tiene un comportamiento similar a la asignacion de
funciones, y es uno de los pilares que gestion humana resalta como importante para
la retencion de personal, tanto en la formacién en el cargo como en la generacion

de sentido de pertenencia



Los planes inician desde la capacitacion, ofertando un diferenciador frente a
otras empresas de call center, se destaca las diferencias de empresa de la
otra, como el plan carrera, beneficios a empleados como convenios a

universidades, consultorios odontoldgicos, comerciales, etc.

la capacitacion a lideres para poder tener equipos con sentido de pertenencia, para poder

hacer retencion, donde la comunicacidn se vuelve importante.

Implementacidn de los planes de accién enfocados a crear sentido de pertenencia.®

Se encuentra capacitado en las funciones que desempena
191&nbsp;respuestas
150

100

50

Figura 7 Capacitacion

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia

Respecto al lugar de trabajo, el 62,6% indico que estaba muy de acuerdo con afirmar

gue el sitio de trabajo es un lugar agradable, un 20.45 estuvo solamente de acuerdo, e

8 Transcripcidn entrevista encargada de gestion humana



inclusive hubo personas a las que les resulto indiferente la afirmacion, el restante se mostro

en desacuerdo con el lugar de trabajo.

Su sitio de trabajo es un lugar agradable
191&nbsp;respuestas
150

100

50

Figura 8 Sitio de trabajo

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia

Hasta este punto del analisis se evidencia que la comunicacion resalta como
elemento importante para los colaboradores del Call Center, y que en general una
mayoria refleja unas buenas o al menos O6ptimas condiciones laborales, sin
embargo, en las preguntas relacionadas con el espacio que queda para realizar
otras actividades son menos quienes expresan estar muy de acuerdo o de acuerdo
con la afirmacion, 32,5% y 27,2% respectivamente, mas de un 20% manifesté estar

en desacuerdo con la afirmacion.

Y coinciden en estar en busqueda permanente de una mejor opcién de
trabajo, estas son condiciones que Rodriguez (2020) denomino internas, es decir
gue estan directamente relacionadas con el empleador como es el caso del lugar

de trabajo, mientras que el espacio para realizar otras actividades se interpreta



como una necesidad del individuo, en la que si bien interviene el horario asignado
por la empresa, también se encuentra esa necesidad de resolver situaciones ajenas
a la empresa, como en el caso de los estudiantes que sefiala la encargada de
recursos humanos, “rotan en busca de trabajos que nos se crucen con sus horarios

de universidad”.

Con su jornada laboral le queda tiempo para realizar otras actividades
191&nbsp;respuestas

80
60
40

20

Figura 9 Jornada laboral

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia

Como otro componente del clima laboral se capturd la opinidon respecto a las
relaciones laborales, en las que se vuelve a la tendencia en la que mas del 60%
estd de acuerdo o muy de acuerdo con la afirmacion de mantener una relacion

adecuada con sus superiores,

Tabla 4 La supervision

Totalmente En Ni de De Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni acuerdo de Acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo




Mantiene una 1,05% 3,14% 10,47%  24,61% 60,73%
relacion adecuada
con sus superiores
La supervision en 1,57% 1,57% 12,04%  31,41% 53,40%
su jornada laboral
es adecuada
Las condiciones en 13,61% 13,61% 21,47%  17,80% 33,51%
que sedan las
supervisiones
afectan el
desempefio laboral
y el animo en
general
Tabla 5 Relaciones con los superiores

Fuente. Google Forms/ Elaboracién propia

Con relacion a la supervision, cerca del 80% manifesto estar de acuerdo en afirmar
gue es adecuada para la jornada laboral. Sin embargo, las opiniones cambiaron al
analizar que tanto afectan las condiciones de supervision, 33,5% indico estar muy
de acuerdo en que estas afectan el desempefio laboral, y el animo en general,
17,8% resalto estar solo de acuerdo, un 21,5% le resulta indiferente, el restante
manifesto estar en desacuerdo, o muy en desacuerdo es decir que no consideran

gue estas afecten el desempefio laboral.

Estos resultados involucran el comportamiento administrativo de Likert, y
hace referencia especialmente a las variables denominadas causales, dentro de
una organizacion, es decir, la relaciéon de los superiores con el restante de los
colaboradores, e indican que no tienen suficiente relevancia en la situacion
analizada, puesto que existe un gran porcentaje que no le dio relevancia, y que

manifesto tener unas buenas relaciones dentro de la organizacion.

Remuneracién salarial



Esta situaciébn cambia cuando se hace referencia a la remuneracién salarial,
ya que los colaboradores empiezan a manifestar inconformidad con el salario, y que
en efecto este es una de las causas de rotacion hacia otras empresas, confirmado
las conclusiones de Lara-Fernandez (2019) en las que el poco salario fue un factor

relevante para la rotacion de personal en las empresas de Latinoamérica.

Tabla 6 Remuneracion Salarial

Totalmente En Ni de De Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni acuerdo de Acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
La remuneracion 5,76% 8,90% 14,66%  32,98% 37,70%
salarial es acorde a
lajornaday
funciones
desarrolladas
A menudo 6,28% 7,85% 17,28%  24,61% 43,98%
considera buscar
alternativas de
trabajo con mejor
remuneracion
salarial
Los salarios bajos 2,62% 2,09% 13,09%  15,18% 67,02%
motivan la salida
de personal

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia

Un 37% manifesto estar de muy acuerdo en que la remuneracion es acorde a las
funciones desarrolladas, seguido de 33% que estuvo de acuerdo, y un 14,7%

manifest6 ser indiferente, el restante estuvo en desacuerdo.

En cuanto a la busqueda de alternativas de mejor remuneracion salarial, el 44%
manifesto estar muy de acuerdo, 14,6% indico estar de acuerdo, lo que indica que
pese a que existen condiciones de trabajo que se podrian interpretar como Optimas,

mas del 50% ha pensado en buscar mejores alternativas.



A menudo considera buscar alternativas de trabajo con mejor remuneracién salarial
1918&nbsp;respuestas
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Figura 10 Alternativas de trabajo

Fuente. Google Forms/ Elaboracion propia

Al respecto, se destaca la intervencion de la encargada de gestion humana,
guien manifesté que en la medicion realizada por la empresa pesan mas los factores
motivacionales que los salariales, al indicar que los profesionales prefieren migrar a
cargos relacionados con su campo de estudio inclusive si el salario es el mismo, y
gue cuando se trata de rotacion entre Call Center tienen la misma remuneracion,

pero con otras condiciones, especialmente las de horarios.

Clima laboral

Todos los elementos mencionados anteriormente hacen parte de la cultura y
clima organizacional, como componentes destacados en la gestion administrativa,
ya que como mencionan Ganga et al., (2015) su construccién es similar a la de

cualquier otro entorno social.



Tabla 7 Clima laboral

Totalmente En Ni de De Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni acuerdo de Acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
El clima laboral es 2,09% 1,57% 18,85% 25,13% 52,36%
un factor que incide
en larotacion de
personal
El bienestar laboral 3,14% 4,71% 18,32%  32,98% 40,84%
que tiene la
empresa es efectivo
y genera sentido de
pertenencia
La salidade 6,81% 8,90% 34,55%  23,04% 26,70%
colaboradores se
debe solo a
factores
relacionados con la
empresa

Fuente. Elaboracion propia

El 52,4% de los encuestados estuvo muy de acuerdo en afirmar que el clima laboral
incide en la rotacién de personal, el 25.1% estuvo de acuerdo, un 18,8% fue
indiferente, y el restante estuvo en desacuerdo. El comportamiento a la afirmacion

sobre los salarios bajos como motivacion para la salida de personal fue similar.

Respecto al bienestar laboral, mas del 50% sefialo que estaba de acuerdo o muy
de acuerdo en que generaba sentido de pertenencia y que era efectivo en el call

center.

Respecto a estas condiciones del clima laboral, es importante destacar que la
empresa concibe la importancia de esta variable, y la trata, por lo que se interpreta
gue para los encuestados es importante un buen clima laboral, pero no determina

su decision de renuncia, tal como se ha analizado cada componente por separado.



es importante el clima organizacional, porque hace referencia a un factor por
los que la gente crea un compromiso con la empresa, porque cuando las
personas se ayudan, opciones de crecimiento laboral, opciones de desarrollo,

generan mayor compromiso y evita el impacto en la rotacion®.

Y finalmente, en la afirmacién de si la salida se debia solo a factores
relacionados con la empresa, el 34,6% manifestd no estar de acuerdo ni en
desacuerdo, reflejando que existen otros factores que influyen en la salida de

colaboradores.

Conclusiones y recomendaciones

Derivado del estudio de caso, y el analisis a la luz de la teoria organizacional
gue relaciona el clima laboral como variable de influencia en la rotacion de personal,
se concluye que no todos los componentes del clima laboral inciden de la misma
manera, y que también se deben analizar en contexto con el tipo de empresa y
expectativas de los colaboradores.

Por ejemplo, la comunicacion denota importancia manifestada por los
colaboradores, y es destacada por el Call Center a través de diferentes planes de
accion enfocados a la retencién, sin embargo, no es determinante en la decisidon
para la renuncia, toda vez que priman condiciones salariales, de crecimiento
personal y de flexibilidad en los horarios.

Uno de los factores internos que si afecta la rotacion de personal es el rol y

desempefio de funciones de asesor o de estructura, donde se desarrollan

% Econdmicas,



actividades que no generan la suficiente motivacion al colaborador para mantenerse
en el cargo, y que prefiere rotar en el sector de los Call Center siempre le brinden
mayor flexibilidad horaria. Esto también se pudo evidenciar en el hecho de que roten
hacia cargos en su formacion, inclusive si es por el mismo salario.

En general, existe una motivacion, enfocada a satisfacer unas necesidades
humanas, pero no esta basada en necesidades de estima, sino de realizacion,
conformidad fisica, salarial y de estimulos de aprovechamiento del tiempo. En ese
sentido, aunque los resultados guardan relacion con los planteamientos tedéricos, se
puede evidenciar que, aunque le Call Center tiene una concepcion administrativa
enfocada en la retencion, y es consciente de los costos derivados de altas
rotaciones, no siempre logra capturar a todos los colaboradores por variables
ajenas, como expreso gestion humana, la oferta en “los Call Center de Manizales
tiene siempre la misma caracteristica y la diferencia son por horarios o flexibilidad”.

Realizar la encuesta basada en las necesidades humanas, y las teorias
organizacionales permitio conocer factores asociados a la rotacion de personal
diferentes a los compontes centrales del clima laboral. Se evidencio que los jovenes
por su condicién tienen a rotar mayoritariamente, especialmente aquellos que no
tienen un sentido marcado de la responsabilidad, como lo es la generacion
denominada Centennials.

Asi mismo, se pudo identificar que el tiempo de rotacién es de una antigiiedad
de tres meses, y que después de seis meses el trabajador empieza a responder
mejor a los estimulos de la organizacion como el plan carrera, otro factor importante
fue el relacionado con los universitarios, que son los que mayor rotacion generan y

gue se ubican en estratos mas altos.



En los componentes del clima laboral, se evidencid que tiene mayor
relevancia la necesidad de realizacion, la remuneracién salarial, y las motivaciones,
mientras que la comunicacion, aunque resulto ser el elemento mas importante para
los colaboradores y para la empresa, no tiene un factor relevante para la retencion,
asi mismo se comport6 la capacitacion.

Asi las cosas, el sector de Call Center tiene un reto en el planteamiento de
sus planes de retencidn, estos, aunque son atractivos y logran capturar a un publico,
con enfoques de bienestar y planes de carrera, no tienen el mismo efecto en todos
los colaboradores, especialmente aquellos que son mas jévenes, 0 buscan otras
expectativas tanto profesionales como salariales. Claramente, se debe evaluar el
costo beneficio de la segmentacion de los planes de accion.

Ya que, como se menciona la alta rotacion trae costos derivados de la
formacion hecha al colaborador, el proceso de seleccion, e inclusive las fallas en el
servicio, se debe analizar el indicador de manera global y determinar si los planes
de accion son suficientes, y si la media de 10% en rotacién mensual es un nivel
tolerable, o si impacta significativamente que requiera mejorar los planes de accion,
en el caso de que esto resulte afirmativo, debera tener en cuenta otras variables
ademas de la comunicacién, capacitacibn y supervision, pues no son
representativas en la decision de renuncia.

Un diferenciador en la remuneracién salarial también es susceptible de
analisis paralos planes de accién, toda vez que contribuiria a diferenciarse al menos
de los otros centros de atencion telefonica.

Como conclusion general, a la luz de la teoria, si existe una relacién de los

componentes del clima laboral en la rotacién de personal, pero dependiendo del



entorno unos tienen mayor peso que otros, ya que la remuneracion salarial es mas
importante en la decision que la comunicacién o las condiciones laborales de otro
tipo, mientras que cuando se trata de motivacion o realizacion, estas son mas
importantes para unos sectores, como es el caso de los jovenes.

Fue muy importante en el planteamiento metodoldgico involucrar el punto de
vista de la empresa, toda vez que permitid contrastar la realidad que se mide en el
area de gestibn humana tanto con la teoria como con la percepcion de los
colaboradores.

Finalmente, es importante resaltar que esta investigacion constituye un
insumo importante para el sector y para futuras investigaciones, en las que se podra
reforzar el analisis de las escalas de Likert aplicadas a los Call Center, se podra
enfocar una seleccidn de variables orientada a caracteristicas que puedan explicar
en mayor proporcion la rotacion de personal, y medir la efectividad de los planes de

accion.
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Anexos

Anexo 1. Formulario Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/LuhCAQTKMwoKEpnfYCcA7Gfz-
USwltsXKfiinPxjyUvbl/edit?usp=drive_web

Anexo 2. Grabacion entrevista

Anexo en medio digital — adjunto
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