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Resumen

Este trabajo de grado tiene como objeto formular un plan de mejora para la organizacion
Callbox Inc, una empresa de marketing digital con operaciones para sus negocios ubicados
en LATAM y el Caribe, cuya sede operativa es en la ciudad de Medellin. La alta rotacién de
personal en produccion es un desafio que afecta su eficiencia y competitividad. Se realizara
un diagndstico organizacional para identificar las causas principales de esta situacion y

proponer acciones de mejora para mitigar este riesgo.

Para esto se utilizardn herramientas metodoldgicas como el ciclo PHVA y analisis de
causa raiz con el fin de detectar los motivos de la alta rotacion de personal, o cual pone en

riesgo la operacién de la organizacion.

Palabras Claves: Rotacién de personal, eficiencia operativa, Estrategias de retencién de

personal, Procesos, condiciones laborales.

Abstract

The purpose of this thesis is to formulate an enhancement plan for the company Callbox
Inc, a digital marketing company with operations for its businesses located in LATAM and
the Caribbean, whose operational headquarters is located in Medellin. The high personnel
turnover in production is a challenge that affects its efficiency and competitiveness. An
organizational diagnosis will be carried out to identify the main causes of this situation and

propose improvement actions to mitigate this risk.

Methodological tools such as the PHVA cycle and root cause analysis will be used to
detect the reasons for the high personnel turnover, which puts the organization's operation

at risk.

Key words: Staff turnover, operational efficiency, staff retention strategies, processes,

working conditions.
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Introduccién

En un mercado globalizado y altamente competitivo, las organizaciones de marketing
digital enfrentan el desafio de adaptarse a las demandas y particularidades de cada
region en la que operan y cumplir con los requerimientos de sus clientes independiente
de su ubicacién. Callbox Inc., una empresa lider en atraccion y captacion de
consumidores potenciales a través del marketing digital para el consumo de los
productos y/o servicios de sus clientes business to bussiness (B2B) ha expandido su
operacion para el mercado de Latinoamérica y el caribe, instalando su oficina en la
ciudad de Medellin, Colombia, con el objetivo de consolidar su presencia en el mercado
latinoamericano y su competitividad en costos de operacion. Sin embargo, esta
expansion viene enfrentando retos en el area de produccién, donde se evidencia una

constante en la rotacién de personal.

Este trabajo tiene como propdsito analizar las causas de la rotacién del personal en el
area de produccién de Callbox en Medellin y desarrollar estrategias para mejorar la
retencion de talento, esto se efectda con un plan de mejora que promueve adaptar
practicas organizacionales y estandarizar procesos, con el objetivo de optimizar la
eficiencia y consolidar un equipo para el &rea de produccion que permita el desarrollo de
las actividades, transferencia de conocimiento y actuar en tiempos contingentes sin

afectar la calidad y productividad esperada.

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad Callbox Inc es una organizacion con una trayectoria de 20 afios,

especializada en la atraccion y captacion de consumidores potenciales para sus clientes,



a través del mercadeo digital con herramientas como pauta, mix de estrategias de
marketing tradicional y virtual y CRM (Customer Relation Management por sus siglas en
inglés), debido a las particularidades en su operacién, puede desarrollar dichas
actividades desde cualquier lugar del mundo y le permite una expansion del negocio con
casa matriz en Estados Unidos y operacion a costos competitivos desde paises como:
Malasia, Australia, Filipinas, Singapur y recientemente LATAM y el Caribe operados
desde Medellin Colombia, pero los procesos de soporte y la definicién de politicas y

estandares de operacion se llevan a cabo desde Filipinas.

El proceso de operacion se desarrolla en cada una de las ubicaciones mencionadas
anteriormente con definiciones centralizadas desde Filipinas, donde llegan las camparfias
gue se deben ejecutar con sus respectivos cronogramas de trabajo, con este insumo el
equipo de operaciones en cada pais hace la distribucién por cliente a cada agente para

desarrollo.

Teniendo en cuenta la descentralizacidn de la operacion y los riesgos operativos que
se pueden materializar en este proceso, se considera pertinente desarrollar un plan de
mejora que ayude a mitigar los riesgos de rotacion de personal y fortalezcan la retencion

de talento.

1.2. Justificacion

En la actualidad las organizaciones enfrentan un gran desafio dada la alta rotacion de
personal en las diferentes instancias organizacionales, lo cual puede llevar a planes
contingentes para mitigar la materializacion de riesgos y cumplir con los compromisos u

objetivos organizacionales.



La rotacion de personal es un desafio critico para las organizaciones, especialmente en
sectores altamente competitivos como el marketing digital. La alta rotacion disminuye la
efectividad operativa, incrementa los costos de reclutamiento, capacitacion y generacion de
novedades de nomina como son las horas extra y trabajos en jornadas adicionales, y se
puede ver reflejada en aspectos como el clima y la cultura organizacional. Esto, a su vez,
puede impactar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. En Callbox Inc, la constante
pérdida de talento puede restringir la capacidad de la empresa para ejecutar campafias

efectivas y dar cumplimiento a sus clientes B2B.

Es importante implementar estrategias de retencién de empleados con el fin de garantizar
una continuidad en la operaciéon actual, como conformar equipos solidos que permitan
fortalecer la operacién y desarrollo de nuevos clientes B2B. A su vez como herramienta de
continuidad del negocio se deben establecer politicas y estandares para la transferencia de

conocimiento, la estandarizacion de procesos y estabilizacion del equipo de trabajo.

1.3 Objetivos

1.3.1. General

Proponer estrategias de mejora que reduzcan la alta rotacion del personal en el area
de produccion de la operacién en Colombia de Callbox Inc para optimizar la eficiencia

operativa y competitividad en el mercado B2B

1.3.2. Especificos

° Identificar las principales causas de la rotacion del personal en el area de

produccion de Callbox Inc para su operacion en Colombia.



) Evaluar el impacto de la rotacion de personal en la productividad y eficiencia
operativa del &rea de produccion.
° Diseflar un plan de accion que contenga estrategias para la fidelizacion y

retencion del talento humano dentro de Callbox Inc

1.3.3 Alcance

El alcance de este trabajo tiene como objetivo presentar un plan de mejoramiento
enfocado en la fidelizacion de los empleados del area de produccion de la oficina de

Medellin de Callbox Inc.

1.4 Marco de Referencia

1.4.1 Marco tedérico

La gestidn del talento humano es un conjunto de procesos estratégicos orientados a la
administracion eficiente del capital humano dentro de una organizacién, se enfoca en
seleccionar, desarrollar, motivar y retener a los colaboradores para maximizar su aporte a la
empresa Yy generar valor organizacional (Garcia Solarte, 2009). Usualmente esta linea ha
tenido cambios desde una administracién de personal basada en tareas operativas hasta un
modelo estratégico que reconoce el talento humano como un factor clave para la

competitividad empresarial.

Pues de acuerdo a Garcia Solarte (2009), la gestion del talento humano puede agruparse
en cinco macroprocesos que se vinculan el uno con el otro, iniciando con la organizacion y
planificacion del area de gestion humana, la incorporacién y adaptacion de las personas a la

organizacion, el comprender el bienestar y la salud de las personas, el desarrollo del
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personal y las relaciones con el empleado, pues cada uno cumple una funcién especifica en
lo que se comprende como atraccion, retencion y desarrollo del talento dentro de la

organizacion.

La rotacion de personal se define como la tasa a la que los empleados abandonan una
organizacion y deben ser reemplazados, este fendmeno se categoriza de tipo voluntario e
involuntario, de la cual la rotacion voluntaria ocurre cuando los empleados deciden dejar la
empresa por razones personales, insatisfaccion laboral o mejores oportunidades en el
mercado, mientras que la rotacion involuntaria es aquella que resulta de decisiones
organizacionales, como despidos, reestructuraciones o reduccion de costos (Garcia Solarte,

2009).

Existen diversos factores que inciden en la rotacion de personal, como la falta de
oportunidades de crecimiento, condiciones laborales inadecuadas, desequilibrio entre vida
personal y trabajo, compensaciones no competitivas y un clima organizacional poco
favorable, por lo que la alta rotacién genera costos significativos para la empresa, asi como
el gasto en procesos de seleccidn y contratacion, la curva de aprendizaje de nuevos
empleados y la posible afectacion en la moral y productividad de los equipos de trabajo

(Chiavenato, 2002).

Como contraparte a la rotacion, se cuenta con estrategias enfocadas en la retencién del
talento humano, la cual es un conjunto de practicas que buscan reducir la rotacion y
asegurar la permanencia de empleados clave dentro de la organizacion, para lograrlo, es
fundamental implementar politicas y/o estrategias de compensacion atractivas, asi como
programas de desarrollo profesional, reconocimiento del desempefio y un ambiente laboral

saludable (Garcia Solarte, 2009).

Dentro de estos, se cuentan con los procesos de compensacion y bienestar, los cuales
desempefian un papel esencial en la retencion del talento, de acuerdo al enfoque de

macroprocesos, este abarca la estructura salarial, los incentivos financieros y no
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financieros, las politicas de bienestar y salud ocupacional, ademas factores como la calidad
de vida laboral y la seguridad industrial contribuyen a la satisfaccion y permanencia de los

empleados dentro de la organizacion (Dessler, 1991).

Conjunto a esto el desarrollo del personal es una estrategia clave para la retencion, por
lo que es valioso reflexionar sobre planes de carrera, oportunidades de capacitacion y
mecanismos de evaluaciéon del desempefio que permitan a los empleados visualizar un
futuro dentro de la empresa y sentir que su crecimiento es valorado, pues es un indicador
en el incremento de compromiso y lealtad organizacional cuando los empleados perciben

oportunidades de aprendizaje y promocion interna (Gomez-Mejia, Balkin y Cardy, 2001).

Ademas, las relaciones con los empleados y la cultura organizacional también inciden en
la retencion, ya que una gestion efectiva de conflictos, procesos de negociacion colectiva y
una comunicacion transparente fortalecen el vinculo entre la empresa y sus colaboradores,
reduciendo la probabilidad de rotacion involuntaria y mejorando la estabilidad del talento

humano (Pfeffer, 1998).

Entre ellos, es importante resaltar que este fenémeno de la rotacion, el cual es
influenciado por maltiples factores, se encuentra con las diferencias generacionales en
cuanto a motivaciones, expectativas y percepciones sobre el trabajo, pues cada generacion
ha desarrollado una relacion particular con el &mbito laboral, lo que se refleja en sus niveles

de permanencia o cambio dentro de las organizaciones.

Primero existen los Baby Boomers, esta generacion inicia en 1946 y finaliza en 1964, se
caracterizan por valorar la estabilidad y la lealtad hacia la empresa, Kapoory Salomon
(2011), indican que esta generacion muestra respeto por la jerarquia y suele ser resistente
al cambio, lo que se traduce en bajas tasas de rotacién laboral, mientras que la Generacion
X la cual va desde 1965 hasta 1980, tiende a priorizar el equilibrio entre la vida personal y

laboral, autores como Bennet, Pitt y Price (2012), exponen que a pesar de que esta
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generacion esta en la busqueda de desafios en su entorno profesional, también valoran la

estabilidad contractual sin que esta comprometa su bienestar personal.

En contraste, la Generacion de los Millennials la cual inicia en 1981 y termina en 1994
muestra una alta predisposicién al cambio de empleo, Gonzéalez Granados (2018) explica
gue esta generacion busca oportunidades de crecimiento, ambientes de trabajo flexibles y
un balance adecuado entre la vida laboral y personal, lo que incrementa sus niveles de
rotacion, ademas PWC (2018) destaca que esta generacion valora una constante

retroalimentacion, flexibilidad y oportunidad de crecimiento dentro de la organizacion.

Finalmente, la Generacion Z la cual va desde 1995 hasta 2020, se caracteriza por su
fuerte orientacion hacia la tecnologia y su preferencia por la independencia laboral, pues
Deloitte (2018), explica que los jovenes de esta generacion valoran la flexibilidad horaria 'y
las oportunidades de crecimiento acelerado, factores que los llevan a cambiar de empleo
con mayor frecuencia en busca de mejores condiciones que estén alienadas con sus

prioridades a nivel personal y profesional.

1.5 Metodologia

1.5.1. Enfoque del Plan de Mejoramiento

En lo que respecta al enfoque del presente trabajo se tiene que el tema abordado
obedece a naturalezas tanto cualitativa como cuantitativa, desde los datos objeto de
escrutinio hasta su procesamiento y eventual sintesis en conclusiones y soluciones, ya que
deben observarse y analizarse tanto tendencias estadisticas como factores personales
altamente variables de individuo en individuo, intentando obtener una interseccion entre
ambas dimensiones que dé una respuesta mas integral y completa al problema planteado

gue si hubiese sido abordado desde una sola perspectiva.
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A raiz de esto, se determina entonces que el enfoque seleccionado para este trabajo es
de tipo mixto, que es definido por Sampieri (2018) como aquella aproximacion que integra
los enfoques cuantitativo y cualitativo en proporciones variables para investigar un
fendmeno de manera mas profunda y completa a partir de sus rasgos y factores también
cuantitativos y cualitativos, lo que lo hace atractivo cuando se quiere comprender una

situacion que existe en un ambiente complejo y compuesto de varias dimensiones.

1.5.2. Estrategia

Puesto que con el trabajo se pretende no solo comprender la naturaleza de las falencias
de Callbox Inc. en lo que respecta a retencion de personal, sino ademas proponer un curso
de accién para solventar esta situacion, se elige formular un plan de mejoramiento,
denominado también como mejora continua, sistema que parte de identificar un aspecto a
mejorar en un area especifica, enfocandose en un problema puntual a resolver y sus
respectivas causas, para desarrollar e implementar un plan que permita la reduccion
progresiva de deficiencias en los procesos con el fin de incrementar gradualmente la
calidad, en beneficio tanto de la operacion interna como de la relacion con el entorno segun

el caso y el objeto de mejora (Proafio Villavicencio, D.X. et al, 2017).

De acuerdo con la norma ISO 9001:2015, especificamente en su clausula 10.3, la mejora
continua es un requisito esencial del sistema de gestién de la calidad, y se entiende como el
compromiso de la organizacién por mejorar de forma continua la idoneidad, adecuacion y
eficacia de dicho sistema. Esto implica analizar y evaluar de forma sistematica los
resultados y salidas de la revision por la direccion, con el fin de identificar oportunidades de
mejora que contribuyan al incremento de la satisfaccion del cliente y la optimizacion de los

procesos (ISO 9001 Checklist, 2024).
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1.5.3. Método

En linea con la intencion de realizar un plan de mejoramiento a la presente situacion
problema, se elige hacer uso del llamado modelo Deming o ciclo PHVA (planear, hacer,
verificar, actuar), que es la aplicacion sistematica, progresiva y continua de ajustes a los
procesos empresariales con el fin de cumplir con ciertos estdndares o requerimientos de

calidad.

Figura 1: Ciclo PHVA

Ciclo PHVA

Identificacion del Se implementa
problema, lo planeado
se establecen objetivos con un registro de
y planificacion las acciones
de soluciones ejecutadas

Analisis de
resultados y
comparacion con
objetivos
planeados

Fuente de elaboracion propia

El ciclo se desglosa en las fases de planificacion del mejoramiento a llevar a cabo, la
implementacion de las medidas formuladas, el seguimiento y analisis de los resultados de la

implementacion, y la incorporacion de nuevas mejoras formuladas a partir de los nuevos



15

problemas resultantes del proceso modificado, con lo que se da nuevamente inicio a la
secuencia y se realizan mejoras de forma constante y continta llevando a la reduccién de la

ineficiencia (Garcia, M., Quispe, C., Raez, L., 2003)

1.5.4. Técnicas para la recoleccion y analisis de la informacion

El rastreo de la informacion fue inicialmente obtenida haciendo uso de técnicas como la
observacién participante, complementando con revision documental a fin de establecer un
punto de referencia, y posteriormente analizada mediante recursos y herramientas como el
diagrama de causa y efecto para hallar las causas directas y factores incidentes en la
situacion, las matrices de informacién para registrar las distintas relaciones entre los
hallazgos realizados y el célculo del indice de rotacion para valorar el estado actual de la

empresa de forma cuantitativa.

Se entiende a la observacion participante, como una forma de extraer informacién a partir
de la descripcion de un fendbmeno desde la apreciacién de su ocurrencia por parte del
investigador en un lapso determinado, con el afladido de que en esta variante el
investigador asume un rol mas activo en el sistema en el que ocurre el fenébmeno
investigado que en otros tipos de observacion, mientras que debe también realizar un
correspondiente andlisis del mismo manteniendo un margen de objetividad (Kawulich,

2005).

La revision y el andlisis documental son técnicas asociadas y derivadas de una

metodologia completa de investigacion del mismo nombre, que consiste en la recoleccion,
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consulta y posterior analisis de material bibliogréfico relevante a una situacion objeto de
estudio (Martinez-Corona, Palacios-Almon y Olivia-Garza, 2023). Este proceso puede ser
llevado a cabo para varios prop@sitos y en distintas proporciones en una investigacion,
desde ser aplicado en etapas puntuales para dar respuesta a objetivos especificos hasta

ser utilizado de manera general durante la totalidad del trabajo

Ahora bien, tras la recopilacion de la informacion relevante al propésito del plan de
mejoramiento se propone el uso de distintas herramientas para andlisis de los hallazgos
encontrados, entre estos el Diagrama de Causa y Efecto, a menudo denominado Diagrama
Espina de Pescado o Diagrama Ishikawa, herramienta visual que permite identificar todas
las causas y factores incidentes en un problema o situacion indeseada y sefalar aquellas

causas raices fuente del problema (Managing ILS Reporting, s.f.).

La herramienta consiste en graficar un guion horizontal con varias ramas perpendiculares
para las causas generales identificadas, usualmente 6 a partir de los llamados 6 tipos de
causas 0 6M (método, maquina, mano de obra, materiales, medida y medio ambiente), cada
una de estas con sus respectivas subramificaciones o categorias especificas, asemejando
la espina dorsal de un pez, para posteriormente analizar cada una de las causas
identificadas y sefalar aquella o aquellas mas criticas, llamadas causas raiz, las cuales al

ser resueltas darian solucion al problema en cuestion (Vieira, 2019).

Adicionalmente, se hace uso de matrices de informacién con el fin de registrar los datos
de forma visual y dinamica, sea para calificar distintos elementos o variables a partir de
ciertos criterios o para establecer relaciones, tendencias y patrones entre los factores

analizados. La elaboracion de la matriz parte de la parametrizacion de los elementos que la
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componen, es decir, los datos, los cuales, segun Lauphan (s.f.), obedecen a un caracter
cientifico y cuentan con una estructura basica conformada por tres elementos, la unidad de
andlisis, que son todos aquellos componentes del objeto de estudio y son representados
graficamente en las hileras o filas, las variables o criterios a calificar de estos componentes
y se ubican en las columnas, y el valor numérico de cada unidad segun todas y cada una de

las variables colocado en las intersecciones de la matriz.

Esta definicién apunta a un caracter decididamente cuantitativo dada la asignacion de
valores numéricos a distintos aspectos de un objeto de estudio, mientras que por otra parte
Hernandez de la Torre y Gonzalez Miguel (2020) presentan una aproximacion al analisis de
datos cualitativos extraidos de grupos focales y grupos de discusion, enfocando este uso en
el registro de la informacion orientada a la identificacion de patrones o contrastes en las
respuestas de los entrevistados a fin de construir una definicion del fendmeno estudiado a
partir de la interaccion de las perspectivas obtenidas, con lo que se demuestra la flexibilidad
de la aplicacién de esta herramienta segun los requerimientos de la investigacion en

cuestion.

Por ultimo, en este apartado se hace uso de la tasa de rotacion del personal, indice que
permite apreciar porcentualmente la proporcion entre el personal que abandona una
empresa Yy la totalidad de la fuerza laboral de la compafiia durante un periodo determinado
en un rango de valoracion comprendido entre un posible estancamiento y envejecimiento de
la fuerza laboral (valores cercanos al 0%) y una situacion de desercién considerada
excesiva (valores por encima de un punto de equilibrio planteado de manera interna) (Unir,

2023).
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Existen diversas férmulas para el célculo de la tasa de rotacion de personal segun lo que
se pretende encontrar, por ejemplo, Zaballa-Gomariz et al (2021) plantean que, en el caso
de que se estén contemplando las deserciones voluntarias durante un lapso de tiempo y se
pretendan hallar los motivos que ocasionan esta decisién se deben comparar el total
porcentual de empleado renunciantes con el promedio de empleados al inicio de cada mes

durante el periodo considerado de la siguiente manera:

Figura 2: Formula de Rotacion de Personal de Zaballa-Gomariz et al

R+ 100%
(N1 + N2+... +Nn)
n

Fuente: Tomado de Zaballa-Gomariz et al (2021)

En donde R es el total de renuncias a ser sustituidas ocurridas en el periodo
seleccionado, N1+N2+...+Nn es la sumatoria de empleados al inicio de cada mes en el

lapso considerado, y n es la cantidad de meses del periodo en cuestion.

1.5.5. Consideraciones éticas

Para garantizar que el presente trabajo es realizado con fines puramente académicos e
investigativos se tiene en primera instancia el consentimiento informado, documento que
funge como punto medio entre los intereses de los participantes que forman parte del plan
de mejoramiento al permitir a estos Ultimos determinar de manera autbnoma su
participacién e involucracion en la investigacion (Cafiete et al, 2012), con el que se tiene la

intencién de dar constancia de que toda informacion recopilada proveniente de la
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participacion de terceros fue provista de manera voluntaria para el desarrollo del presente

trabajo de investigacion.

En este mismo sentido, es vital mencionar la aplicabilidad del Habeas Data, derecho que
ampara el uso de datos personales por parte de terceros externos autorizados para ello, y
gue estipula el debido proceso, los requerimientos, limitaciones y condicionantes de
cualquier operacion de tratamiento de este tipo de datos (Superintendencia de Industria y
Comercio - SIC, s.f.), con lo que se garantiza que la informacién perteneciente a la empresa
y a sus miembros que sea incluida en el presente proceso de investigacion sera tratada con
el debido proceso estipulado en pos de preservar la privacidad e integridad de estos

terceros.

Por ultimo, se considera el acuerdo de no divulgacion o Non-disclosure agreement como
salvaguarda para toda aquella informacion que se considere confidencial, de modo que esta
guede en reserva y no sea puesta a disposicion de terceros a fines de proteger los intereses
de privacidad y reputacion de la empresa en concordancia con la integridad del trabajo
llevado a cabo (Gamarra, 5 de septiembre de 2024), recurso con el que se plantea proteger
la informacion considerada sensible y confidencial de la compafiia y asi evitar perjuicios a

esta.

2. Plan de Mejoramiento

2.1 Diagndstico
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La compafiia expandi6 operaciones recientemente a Medellin, donde lleva operando 2
afios y 6 meses, y atiende los procesos de captacion de clientes para diferentes
campafias en distintas organizaciones pertenecientes al sector tecnolégico a través de
diferentes medios de comunicacion, el cual es atendido con un equipo operativo
conformado por un Gerente de Operaciones de Latam, contadora, jefe de recursos
humanos, Representante de Ventas (2), analista de datos, lideres operativos (2) y

Representantes de Desarrollo de Ventas (SDR) (8).

Figura 3: Organigrama de Callbox Latam
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Fuente de elaboracion propia con informacion proporcionada al primer semestre de

rotacién datos suplidos por Callbox Inc.

Desde inicios de 2024 se evidencia una alta rotacion de los Representantes de

Desarrollo de Ventas (SDR), lo cual hace que la operacion presente incumplimientos
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dado que no cuenta con la capacidad operativa para cumplir con las metas definidas en

la organizacion.

Tabla 1: Renuncias por mes en el primer semestre de 2024

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Total 12
Fuente de elaboracion propia con informacion proporcionada al primer semestre de

RIBRINIPININ|IO

rotacion datos suplidos por Callbox Inc.

Esto da raz6n de una rotacion acumulada del primer semestre del 2024 del 150%,
cifra que es altamente alarmante para el area, sus respectivos lideres e inclusive para los

ejecutivos.

Tabla 2: Porcentaje de rotacion mensual en 2024-1

Enero 0 0%
Febrero 2 25%
Marzo 2 25%
Abril 1 13%
Mayo 2 25%
Junio 4 50%
Julio 1 13%
Total 12 150%

rotaciéon datos suplidos por Callbox Inc.

Fuente de elaboracion propia con informacion proporcionada al primer semestre de



22

Haciendo un analisis de la informacién suministrada por la organizacion sobre las
principales causas de rotacion de personal con el cargo de Representante de Desarrollo
de Ventas (SDR) en el primer semestre del 2024 se identificaron las siguientes
categorias: la sobrecarga laboral, mejores oportunidades laborales en términos salariales
y propuestas profesionales de modalidad hibrida, los cuales se discrimina en lo recorrido

del semestre de la siguiente manera:

Tabla 3: Categorias de renuncias en el 2024-1

Enero 0 0 0 0 0 0 0

Febrero 2 0 2 0 0% 100% 0%
Marzo 2 1 0 1 50% 0% 50%
Adbril 1 1 0 0 100% 0% 0%
Mayo 2 0 1 1 0% 50% 50%
Junio 4 1 2 1 26% A0% 25%
Julio 1 0 1 0 0% 100% 0%
Total 12 3 6 3 25% 50% 25%

Fuente de elaboracion propia con informacion proporcionada al primer semestre de

rotacion datos suplidos por Callbox Inc.

Asimismo, a partir de lo observado durante el primer semestre de 2024, se identificd
una alta concentracién en la rotacién de un grupo especifico de edad para el cargo de
Representante de Desarrollo de Ventas (SDR), pues este grupo de edad, individuos
entre los 23 afos y los 27 afios, pertenecientes a la generacion z, los cuales se
caracterizan por ser individuos jovenes en etapas iniciales y de formacion de vida
profesional. Lo cual indica una relacién distintiva con las principales causas de rotacion
reportadas por la organizacién, aspectos que suelen estar estrechamente ligados a las

prioridades de este rango de edades.
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Figura 4: Renuncias 2024-1
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Fuente de elaboracion propia con informacion proporcionada al primer semestre de

rotacion datos suplidos por Callbox Inc.
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Estos argumentos reflejan no solo que la organizacion incumple con las prioridades de

estos individuos que contemplan con mas interés ofertas con salarios mas atractivos,

trabajos de modalidad hibrida o virtual netamente, ya que este segmento se decanta mas

por modelos de trabajo mas flexibles y equilibrados, que permitan una mejor gestion del

tiempo y mayor calidad de vida. Estas motivaciones se repitieron de forma consistente en

los procesos de desvinculacion, lo cual sugiere una fuerte conexion entre las

caracteristicas propias de esta etapa de la vida y la decisién de renunciar al cargo.
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Figura 5: Causales de renuncias 2024-1
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Fuente de elaboracion propia con informacion proporcionada al primer semestre de

rotacién datos suplidos por Callbox Inc.

2.1.1. Carga laboral

La organizacion hoy en temas de sobrecarga laboral se justifica que la rotacién es alta
frente a la planta fija que debe estar en el equipo, las exigencias del cargo se estructura
en funcién de metas diarias claramente definidas, las cuales establecen en 70 llamadas
telefénicas por jornada, con una duracion minima de cinco segundos y dirigidas al
contacto especificado por el sistema, con cada llamada efectiva debe ser seguida por el
envio de un correo electronico con informacion complementaria a la brindada durante la

conversacion.



25

Ademas, los empleados deben llevar a cabo actividades de prospecciéon de nuevos
clientes a través de la red social LinkedIn, enviando entre 10 y 15 solicitudes de conexion
por dia, esta es orientada de acuerdo al Perfil del Cliente Ideal (PCI) definido para cada
campafia, en promedio, cada agente del area de produccion dedica alrededor de tres

horas diarias a esta tarea.

A esto se suma la verificacion de identidad de veinte individuos contactados por dia, lo
cual incrementa ain mas la carga operativa, vale recalcar que el cumplimiento de estas
métricas no es opcional: si no se alcanzan los objetivos establecidos, los trabajadores no
pueden dar por finalizada su jornada laboral ni cerrar sesion en el sistema. Pues la
empresa cuenta con un sistema de rastreo de actividades que monitorea el inicio, los
descansos y la finalizacién de la jornada laboral, restringiendo considerablemente la
flexibilidad del trabajo, generando asi un entorno laboral caracterizado por una presion

constante.

2.1.2. Renuncias por mejores ofertas salariales

En términos de compensacion, entiéndase esto por salario y demas bonificaciones, se
evidencia que es el factor con mayor incidencia en términos de rotacion, debido a que las
condiciones contractuales estipulan un salario base mensual de dos millones de pesos
colombianos ($2.000.000), una bonificacion mensual adicional de ochocientos mil pesos
colombianos ($800.000) por cumplimiento de puntualidad y respeto estricto de los
tiempos de descanso establecidos, los cuales son de hora y media de descanso

distribuido en tres recesos: uno de una hora y dos de quince minutos cada uno.

Este esquema también contempla penalizaciones econdémicas frente a cualquier
incumplimiento, equivalente al 17.5% de la bonificacion por cumplimiento ($140.000), las

infracciones continuas a este generan descuentos adicionales de cuarenta mil pesos



colombianos ($40.000) cada uno, estas sanciones refuerzan un modelo disciplinario que,
si bien busca garantizar la eficiencia operativa, puede contribuir a la percepcion de

inflexibilidad en el ambiente laboral.

En lo que respecta a las comisiones, se deben de cumplir con objetivos ya definidos
por la organizacioén, en caso de no completarlos, se aplican descuentos de veinte mil
pesos colombianos ($20.000) por cada incumplimiento, a lo que se puede sumar una
penalizacion adicional de hasta cuarenta mil pesos colombianos ($40.000) si las
ejecuciones de las laborares resultan negativos, indicando que los errores o
inconsistencias en el seguimiento de las tareas impactan directamente en los ingresos
variables.

Continuando con las reuniones concretadas se otorgan entre 2,5y 3 puntos,
dependiendo del tipo de campafia y del perfil del agente, ya sea bilingiile o monolingue.
Ademas, otras acciones como la confirmacion de asistencia a seminarios virtuales o la
autorizacion del prospecto para recibir mas informacion permiten acumular 0,75 puntos
por cada actividad, aumentando asi las probabilidades de comisionar.

Tabla 4. Sistema de puntuacién para empleados regulares y en periodo de

prueba
40 25 13[ 5 1.000.000
34 24 10 5 900.000
36 23 90 % 700.000
34 1 GIR 500.000
32 20|se omite este valor 5 400000
30 19(se omite este valor 5 350.000
se omite este valor{se omite este valor R 300.000
se omite este valor|se omite este valor 6| 5 200000

Fuente de elaboracion propia con informacion proporcionada al primer semestre de

rotacién datos suplidos por Callbox Inc.
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Si bien estas condiciones estan orientadas a fomentar el logro de objetivos
organizacionales, la supervision continua del desempefio, sumada a las penalizaciones
economicas y a la exigencia de resultados diarios, configura un entorno laboral altamente
demandante, restrictivo y poco flexible, lo que incide negativamente en la estabilidad

laboral y en los niveles de motivacion del personal operativo.

2.1.3. Modalidad trabajo remoto

En cuanto a la modalidad hibrida, la empresa en cuestién opera a nivel global bajo un
modelo presencial, el cual ha permanecido a lo largo de sus 20 afios de trayectoria en el
mercado, esto debido a la cultura organizacional la cual se rige por valores y practicas
del modelo asiatico de trabajo, donde la presencialidad se asocia con disciplina,
compromiso y control operativo; bajo este argumento, la transicién hacia esquemas
virtuales o hibridos es un desafio, ya que se configura como un riesgo para la
productividad y la eficiencia, pues la ausencia fisica de un lider inmediato y el no
garantizar el cumplimiento de normas y métricas son factores que refuerzan esta

resistencia.

No obstante, es importante sefialar que algunos cargos, como los ejecutivos y
comerciales, si cuentan con cierta flexibilidad para desempefiarse de forma hibrida, ya
gue, dentro de sus funciones, se requiere movilidad para atender eventos en diferentes

ubicaciones.

En consecuencia, la empresa ha optado por mantener el esquema para fomentar el
bienestar y el sentido de pertenencia, y lo respalda con gran relevancia en sus métricas
de compensacion variable y en cambio ofrece beneficios como: almuerzos tres veces por
semana, actividades de integracién cada viernes y eventos trimestrales de

reconocimiento al desempefio. Aunque, dada su orientacion hacia el mercado global, la
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organizacion opera bajo el calendario laboral de Estados Unidos, lo cual implica que
muchos dias festivos establecidos en el calendario local no son reconocidos, y deben
asistir a sus labores con normalidad, en contraste, los dias festivos del calendario

estadounidense si son respetados, aunque no se contemplan como dias remunerados.

Con este contexto una parte considerable de los empleados opta por abandonar la
organizacion en busqueda de ambientes laborales mas equilibrados, donde se prioricen

tanto el cumplimiento de metas como el bienestar individual.

Adicional a esto es valido mencionar que el personal que renuncio en el primer
semestre del 2024 en su 83% corresponde a la generacion z, la cual se caracteriza en su
modelo de preferencias laborales por ofertas que opten por modalidades hibridas,
salarios correspondientes a las labores a cumplir.

Tabla 5: Renuncias discriminado por rango de edad en el semestre 2024-1

Enero

Febrero

Marzo
Abril
Mayo

Junio

=M=k =
[ T [ RN Y T Y N O T O e |
S |lw|=a]l=am|pa ]| =

Julio
Total 12

Fuente de elaboracion propia con informacion proporcionada al primer semestre de

(%]

10

2024.

Derivado del diagndstico efectuado, se evidencia que, si bien existen lineamientos

establecidos en cuanto a funciones, metas y esquemas de compensacion, carece de una

estructura que permita representar de manera integra el flujo de las acciones y sus

interacciones en el ciclo operativo, para ello se exhibe un esquema que ilustra la distribucion
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de responsabilidades y la dindmica laboral, y asi efectuar un andlisis e identificar aquellos

puntos criticos del proceso.

2.2 Andlisis del Proceso

A partir del diagnéstico se evidencia que las 3 causas principales de la alta rotacién del
personal: la sobrecarga laboral, la falta de competitividad salarial y la ausencia de una
modalidad laboral mas flexible, tienen un impacto directo en el desempefio operativo de la
organizacion, por lo que es crucial definir si las acciones correctivas se enfocaran en las
causas de forma simultanea o si se priorizara alguna de ellas con base en un nivel de

impacto.
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Figura 6: Diagrama del esquema de trabajo
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Fuente de elaboracion propia con informacion proporcionada por Callbox Inc.

En el analisis de la informacion anteriormente detallada del diagndstico, se puede
evidenciar los puntos criticos en causa de rotacién de personal, los cuales se deben abordar
para que la organizacion pueda tener mayor retencion de sus empleados, especificamente

en el &rea de produccioén, teniendo como foco los siguientes puntos:

Una revision detallada de la politica salarial y como poder ajustarla segun el

mercado y las condiciones de la empresa.
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e Revisar aspectos desde la productividad y la cultura generacional que
permitan flexibilizar o adoptar esquemas de trabajo hibrido sin afectar los estandares
de calidad del servicio y los niveles de cumplimiento

e Revisar temas de carga laboral con soluciones que permitan mantener al

equipo con sus niveles de trabajo estandarizados.

2.3 Reformulacién del Proceso

A partir del diagndstico se sugiere a Callbox Inc, trabajar bajo el ciclo PHVA con el fin de

intervenir estas tres causas de rotacion de personal, partiendo de:

2.3.1. Definicién de politica salarial

En términos de competitividad empresarial, es importante que la organizacion Callbox
Inc, implemente, documente y divulgue su politica salarial y como es su aplicacién en cada
uno de los cargos de la empresa, mecanismo con el cual puede trabajar desde la equidad
interna y la competitividad con las empresas del sector, las cuales tienen ofertas para

labores similares con mayor remuneracion.

El disefio propuesto con el cual se puede abordar esta iniciativa se define asi:
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Figura 7: Propuesta de Ciclo PHVA
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Analisis del mercado: Es importante que Callbox Inc, identifique y establezca las

empresas referentes en el sector y cuales son sus principales competidores, los cuales ven

como principal fuente de contratacion a sus empleados, esto con el fin de formar cuales

seran las condiciones para establecer una politica salarial que permita tener temas de

equidad al interior y un buen nivel de competitividad con el exterior, algunas de las

organizaciones que se pueden considerar en este analisis son:

e Podium

e Glassdoor

e Indeed

e Deel
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Estructura organizacional: Revisar detalladamente la estructura organizacional y sus
niveles, con el objetivo de determinar las funciones de cada cargo y su alcance, este es el
insumo principal para evaluar las variables definidas en la metodologia de valoracion de
cargos definida, las cuales tiene en comun aspectos como:

e Alcance del cargo
e Perfil académico
e Experiencia en el cargo

e Competencias técnicas y conductuales

Valorar cargos y establecer bandas salariales: a partir de la informacion recolectada
se debe definir una metodologia de valoracion de cargos, donde se considere, cual sera la
banda salarial al interior de la empresa y nivel de competitividad con el mercado definido y

como se aplicara en la estructura organizacional.

Aplicar modelo de compensacion: En este Ultimo paso se debe definir qué areas y/o
cargos de la empresa se debe iniciar con la aplicaciéon, sin embargo, se sugiere a Callbox
Inc, comenzar por el cargo de Representante de Desarrollo de Ventas, dado que es el punto
critico en la rotacion de personal de la empresa y por los niveles vistos anteriormente, se
puede incurrir en riesgos de incumplimiento por la falta de persona o desbordamiento de la

capacidad operativa.

2.3.2. Revision en temas de productividad y trabajo remoto

De acuerdo los indices de productividad y la modalidad, es ideal para Callbox Inc,
reevaluar tales apartados con el objetivo de estandarizar formas de trabajo distintas que
puedan mitigar la rotacion de personal y combinarlas con el apartado 2.3.1. Definicion de

politica salarial.
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Figura 8: Plan piloto trabajo remoto
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Fuente de elaboracion propia

Una vez se tenga definida la politica salarial, se puede dar inicio con una muestra de
empleados a los cuales se les pueda dar la opcién de trabajo hibrido (Remoto y Presencial)

para la aplicacion de este modelo, alineado con las definiciones de:

e  Productividad
e Definicion de metas u objetivos
e Alineacion con el esquema de compensacion basado en resultados

e Validacion de acciones de mejora
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3. Plan de Accidén

Con relacion al plan de mejoramiento para la retencion de talento para la organizaciéon

Callbox Inc, sede Medellin, el cual se desarrolla a través de la propuesta de disefiar un plan

de accion para la fidelizacion y retencion del talento humano, se elabora el siguiente plan de

accion:

Figura 9: Plan de accion
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Fuente de elaboracion propia

4. Recomendaciones

Se recomienda en primer momento a la Gerente General y al jefe de Recursos Humanos

de Callbox Inc, sede Medellin, involucrarse activamente durante todas las fases de

ejecucion del plan de mejoramiento, ya que su compromiso es fundamental para establecer

credibilidad y respaldo ante el area de operaciones, en especial para los Representantes de

Desarrollo de Ventas, personal el cual percibe la ausencia de apoyo y reconocimiento por

parte de la organizacion.
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En segunda instancia es relevante que la empresa accione y ejecute el plan de accion
propuesto bajo la metodologia PHVA tal como se propone, para garantizar una ejecucion
progresiva y alineada con cada fase definida para mejorar aspectos como politica salarial,
flexibilizar el modelo laboral y la revision de cargas operativas, pues estos tres apartados
deben de ser gestionados transversalmente dado su interrelacion e impacto directo en la

retencion del talento.

Como tercer momento se sugiere la implementacion del piloto de trabajo hibrido con una
muestra representativa del area de operaciones con los empleados con el cargo de
Representantes de Desarrollo de Ventas, este conjunto a indicadores de desempefio para
evaluar la viabilidad de la propuesta; los resultados obtenidos de esta seran clave para
evaluar la respuesta del equipo ante las nuevas dinamicas laborales a efectuar, que podria

configurarse como punto de partida para una transformacion organizacional.

Adicionalmente, se recomienda generar una mesa técnica que sea liderada por la
Gerente General, el jefe de Recursos Humanos, los lideres del area de produccion y
representantes del equipo de produccidn, con el objetivo de efectuar seguimientos a los
resultados y proponer rutas de optimizacién ante estos hallazgos, para mantener el enfoque

en la mejora continua y sostenibilidad del cambio.

5. Conclusiones

El estudio efectuado en la organizacion Callbox Inc, sede Medellin durante el primer
semestre de 2024 refleja una problematica critica en términos de rotacion en el area de
operaciones, puntualmente para el cargo de Representante de Desarrollo de Ventas (SDR),
el cual alcanza un nivel alarmante del 150%, lo cual tiene un impacto directo ante la

estabilidad operativa de la organizacion.
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Las principales causas de rotacion, la sobrecarga laboral, la falta de competitividad
salarial y la ausencia de una modalidad laboral més flexible, representan una desconexion
entre las condiciones actuales ofrecidas por la organizacion y la expectativa del talento del
area de produccion, el cual en su mayoria corresponde a la generacion Z, esta brecha

desencadena desmotivacion y baja permanencia, afectando directamente la productividad.

La propuesta del plan de mejoramiento establece una intervencion estructurada y
sistémica ante esta problematica, integrando acciones concretas como la definicion de una
politica salarial competitiva, evaluacion de esquemas hibridos de trabajo y la optimizacién
de la carga operativa mediante cambios en las metas e indicadores, con esta
implementacion, organizada de acuerdo el ciclo PHVA se pretende garantizar no solo una

ruta para el cambio sino también su medicion y ajuste continuo al mismo.

Finalmente, se concluye que para avanzar en esta transformacion organizacional Callbox
Inc, debe de fortalecer su propuesta de valor hacia los empleados, para aumentar los
niveles de retencion del talento y asi consolidar un entorno laboral sostenible que acata
tanto las dindmicas del contexto del mercado como las expectativas laborales de las nuevas

generaciones.
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