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EL IMPACTO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA
RETENCION DEL TALENTO HUMANO

Eliany Fabiola Enamorado
Tinoco

Javier Alberto Vindel Irias

Resumen

La retencion del talento humano se ha vuelto un desafio critico en el sector de atencion al
cliente, particularmente en los centros de llamadas, donde la cultura organizacional juega un papel
clave. Este estudio se enfoca en evaluar como los factores culturales impactan en la retencion de
empleados en el centro de atencion telefonica Alcance S.A., una empresa que presta servicios para
el sector financiero. A través de un disefio metodoldgico mixto, se recopilaron datos mediante
cuestionarios, entrevistas y grupos focales. Los resultados muestran que variables como el estilo
de liderazgo, las oportunidades de desarrollo profesional y las politicas de reconocimiento influyen
significativamente en la decision de los empleados de permanecer en la organizacion. Este estudio
aporta recomendaciones para optimizar la cultura organizacional y reducir la rotacion de personal,

fortaleciendo asi el compromiso de los colaboradores y mejorando la calidad del servicio al cliente.

Palabras claves: (Centros de atencidn telefénica, cultura organizacional, desarrollo

profesional, liderazgo, retencion de talento)
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THE IMPACT OF ORGANIZATIONAL CULTURE ON
EMPLOYEE RETENCION

Eliany Fabiola Enamorado
Tinoco

Javier Alberto Vindel Irias

ABSTRACT

Employee retention has become a pressing issue in the customer service industry,
particularly in call centers, where organizational culture plays a pivotal role. This study analyzes
how cultural factors influence employee retention at Alcance S.A., a call center that provides
services to the financial sector. Using a mixed-methods approach, data was gathered through
surveys, interviews, and focus groups. The results indicate that factors such as leadership style,
opportunities for professional growth, and employee recognition policies significantly influence

employees’ decisions to remain with the organization.

Based on these findings, the study offers strategic recommendations aimed at optimizing
organizational culture and reducing staff turnover. Strengthening employee engagement through

cultural improvements can ultimately enhance customer service quality.

Keywords: Call centers, employee retention, leadership, organizational culture,

professional development
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

El presente Trabajo Final de Graduacion tiene como propésito general disefiar e
implementar un Plan de Carrera en la empresa Alcance S.A. de C.V., orientado a fortalecer la
cultura organizacional y retener el talento humano. La propuesta se fundamenta en la necesidad de
generar rutas de crecimiento claras y transparentes para los colaboradores, que les permitan
visualizar oportunidades de desarrollo profesional, motivarlos en su desempefio diario y contribuir

a la sostenibilidad organizacional en el mediano y largo plazo.

Los fundamentos de este estudio surgen a partir del analisis de los resultados de encuestas
aplicadas al personal de la empresa, las cuales evidencian fortalezas importantes en aspectos como
la comunicacion efectiva, la alineacion cultural y el liderazgo participativo, pero también senalan
areas de oportunidad relacionadas con la percepcion de los planes de carrera, el reconocimiento de
logros y la motivacion vinculada a incentivos. Dichos hallazgos ponen de manifiesto la importancia
de disefar estrategias que respondan a las expectativas del personal y fortalezcan el sentido de

pertenencia hacia la organizacion.

La motivacion para la seleccion de este tema radica en el impacto que la gestion del talento
humano tiene en la competitividad de las empresas. En un entorno laboral cada vez mas dinamico
y exigente, contar con planes de carrera estructurados se convierte en un factor diferenciador que
no solo incrementa la retencion del personal, sino que también favorece el desarrollo de lideres

internos comprometidos con la vision y los objetivos estratégicos de la institucion.

En este sentido, la propuesta de este trabajo se apoya en la Metodologia Foresight, para
proyectar escenarios futuros y disefar rutas de desarrollo profesional, y en el Ciclo PDCA (Plan
Do Check Act), como herramienta de mejora continua para la implementacion, evaluacion y ajuste
del plan. Los recursos destinados incluyen manuales de capacitacién por puesto, programas de
mentoria, evaluaciones periddicas y plataformas digitales de aprendizaje, que en conjunto

garantizan la efectividad y sostenibilidad de la propuesta.

Finalmente, el objeto de la investigacion es beneficiar directamente a Alcance S.A. de C.V.,
empresa dedicada a brindar servicios de atencion y gestion de clientes, contribuyendo a consolidar

su cultura organizacional, optimizar sus procesos de gestion de talento y asegurar que sus



colaboradores cuenten con oportunidades reales de crecimiento. La investigacion se desarrolld en
el contexto de las dinamicas internas de la organizacién durante el afio 2025, con la finalidad de
aportar una solucion estratégica que responda a las necesidades actuales de la empresa y fortalezca

su competitividad en el mercado.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La retencion de talento humano ha sido una preocupacion constante en las empresas,
especialmente en los centros de contacto, debido al alto indice de rotacion de personal que
caracteriza a esta industria. Segun un estudio realizado por el International Customer Management
Institute (ICMI), “la rotacion anual de empleados en centros de contacto puede llegar a superar el
30% en muchos paises, lo que supone un gran desafio para la sostenibilidad de estas operaciones”
(ICMI, 2022). Este fendmeno no solo genera costos directos asociados al reclutamiento y la
capacitacion de nuevos empleados, sino que también afecta negativamente la calidad del servicio,
ya que la falta de continuidad en los equipos impacta en la experiencia del cliente, reduciendo la
lealtad y satisfaccion de los clientes.

Estudios previos han demostrado que una cultura organizacional solida, que fomente un
entorno de trabajo positivo y el desarrollo profesional, tiene un impacto directo en la satisfaccion
y retencion de los empleados (Hofstede, 2020). Por lo contrario, culturas organizacionales mal
gestionadas pueden llevar a la desmotivacion, el estrés y, eventualmente, al abandono del empleo.
Asimismo, estos estudios han destacado la importancia de la calidad en el servicio al cliente como
un factor determinante en la satisfaccion y lealtad del consumidor. Por ejemplo, investigaciones
realizadas en empresas hondurefias han identificado que la implementacion de estandares de
calidad, como la norma ISO 9001:2015, y la capacitacion continua del personal son esenciales para
mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la posicion competitiva de las organizaciones.

Cardona Gil & Estrada Victoria (2021) en su investigacion titulada “Disefio de un Plan de
gestion para el mejoramiento del talento humano en un call center de la ciudad de Medellin”
establecen que:

La industria de los BPO viene en proceso de crecimiento, pero se debe trabajar en la

retencion del personal, debido a que los factores de motivacion se ven afectados por la carga

laboral que genera para cumplir con las metas establecidas. Esto se puede trabajar con



incentivos econdmicos, de tiempo, de crecimiento profesional, un buen clima laboral para

que el empleado sienta que no se le exige, sino que también se tienen cuenta sus necesidades

y aspiraciones (p. 51).

Esta investigacion pone de manifiesto que, aunque la industria de los BPO se encuentra en
expansion, uno de sus principales desafios es la alta rotacion del personal, provocada por la presion
que ejercen las metas y la sobrecarga laboral. La interpretacion de este hallazgo refleja que la
motivacion del recurso humano no puede sostenerse inicamente en la exigencia de resultados, sino
que requiere equilibrarse mediante estrategias de retencion que integren incentivos econdmicos,
flexibilidad en los tiempos, oportunidades de desarrollo profesional y un entorno de trabajo
positivo.

Asimismo, Ortiz Montoya (2023) en su investigacion titulada “Plan de Mejoramiento para
la Retencion del Talento Humano en un Call Center Colombiano” establece:

Aunque no fue posible identificar factores criticos para la rotacion de personal en la

empresa, se evidenciaron falencias en diferentes ambitos tales como el clima

organizacional, las relaciones y la comunicacion con los equipos de trabajo, los planes de
comisiones, ascensos y de carrera, entre otros relacionados con la inconformidad y la

insatisfaccion de los agentes con respecto a sus empleos (p. 2).

La interpretacion de estos hallazgos sugiere que la insatisfaccion laboral no depende
unicamente de condiciones econdmicas, sino también de factores organizativos que afectan la
percepcion de reconocimiento, crecimiento y pertenencia de los empleados. Por lo tanto, para
mejorar la retencion del talento humano, las empresas deben optimizar su cultura organizacional y
sus politicas de desarrollo profesional, asegurando que los colaboradores se sientan valorados,
escuchados y motivados a permanecer en la organizacion.

Por otro lado, Galindo Velasco et al. (2023) en su trabajo de investigacion titulado
“Estrategias De Desempefio Desde El Talento Humano Para La Retencion De Personal, En El Area
De Call Center” establecen:

El rol que tiene la gestion de talento humano en las organizaciones, es observar y analizar

los aspectos de la cultura organizacional, la estructura que tiene cada departamento, las

caracteristicas que tiene el ambiente, la motivacién y desempefio laboral, entre otras
variables, por lo que la gestion de talento humano se vuelve una clave para ayudar a las

organizaciones alcanzar los objetivos, suministrar empleados con competitividad, generar



satisfaccion de los colaboradores en sus puestos de trabajo, desarrollar y mantener ambiente

laboral agradable (p. 16).

Estos hallazgos destacan que la gestion del talento humano juega un papel central en las
organizaciones, al supervisar y analizar multiples dimensiones como la cultura organizacional, la
estructura de los departamentos, las caracteristicas del ambiente laboral, la motivacion y el
desempefio de los colaboradores. La gestion del talento humano no se limita a aspectos
administrativos, sino que se convierte en un mecanismo estratégico para alcanzar los objetivos
organizacionales. Ademas, al centrarse en la satisfaccion, el desarrollo profesional y la creacion de
un ambiente laboral positivo, la gestion de talento humano contribuye directamente a mejorar la
competitividad de los empleados y la retencion del personal, fortaleciendo al mismo tiempo la
cultura organizacional y la estabilidad interna de la empresa.

En Alcance S.A. donde las demandas laborales suelen ser elevadas y la presion por cumplir
con indicadores de rendimiento es constante, la naturaleza repetitiva y a menudo monétona del
trabajo, contribuyen a generar altos niveles de estrés y agotamiento emocional en los
colaboradores. Como resultado, muchos optan por buscar mejores oportunidades en otros sectores
o empresas que ofrezcan mejores condiciones laborales.

La rotacion de personal en el centro de atencion telefonica Alcance S.A. se traduce en un
desafio que afecta tanto a la operacion como a los costos organizacionales. Este fendmeno,
caracterizado por la entrada y salida constante de empleados, genera una serie de dificultades que
van desde la pérdida de eficiencia operativa hasta un aumento en los costos asociados al
reclutamiento y la capacitacion. De acuerdo con (Chiavenato, 2020) las organizaciones que
enfrentan altas tasas de rotacion se ven obligadas a invertir constantemente en el entrenamiento de
nuevos empleados, lo cual incrementa significativamente los costos operativos y ralentiza la
productividad mientras los nuevos empleados se adaptan a sus roles. En Alcance S.A este problema
es especialmente grave debido a las caracteristicas del entorno laboral mas la alta presion por
cumplir con los tiempos de respuesta y la atencion al cliente.

Otro factor que agrava la rotacion en los centros de atencion telefonica es la falta de
oportunidades de desarrollo profesional. Muchos empleados ven estos trabajos como transitorios,
lo que reduce su compromiso con la organizacion a largo plazo. Cuando los empleados no perciben
posibilidades claras de crecimiento o reconocimiento, es mas probable que opten por cambiar de

empleo. En un sector donde el nivel de compromiso es esencial para mantener la calidad del



servicio, esta situacion incrementa la rotacion y contribuye a la disminucion del rendimiento y la
satisfaccion laboral. Ademads, las politicas salariales juegan un rol crucial en la retencion de
personal. (Chiavenato, 2020) menciona que los salarios bajos y la falta de incentivos para el
desarrollo personal son factores que contribuyen directamente a la rotacion en sectores como los
centros de atencion telefonica.

Ademas de la cultura organizacional y las politicas salariales, el liderazgo dentro Alcance
S.A. juega un papel fundamental en la retencion del talento. Un liderazgo efectivo puede ser un
factor diferenciador para fomentar un ambiente de trabajo positivo, motivar a los empleados y
reducir la rotacion. Los lideres que promueven el bienestar del equipo brindan retroalimentacion
constructiva y apoyan el desarrollo profesional, pueden generar un mayor compromiso por parte
de los colaboradores. En cambio, un liderazgo deficiente, caracterizado por la falta de
comunicacion, reconocimiento o apoyo, tiende a aumentar la insatisfaccion de los empleados,
contribuyendo al desgaste emocional y a su decision de abandonar la organizacion. Por ello, es
crucial que Alcance S.A. invierta en la formacién de lideres que comprendan las dindmicas del
sector y las necesidades del equipo, para mejorar la retencion.

Finalmente, las condiciones laborales también juegan un papel importante en la rotacién de
personal en Alcance S.A. Factores como el equilibrio entre la vida personal y laboral, la flexibilidad
horaria, y la oferta de beneficios adicionales, como programas de bienestar o servicios de salud
mental, son cada vez mas valorados por los empleados. Un entorno laboral que no priorice el
bienestar de sus colaboradores puede resultar en altos niveles de ausentismo, agotamiento vy,
eventualmente, en un aumento de la rotacion. Las empresas que adoptan politicas laborales mas
flexibles y que promueven el bienestar integral de sus empleados tienden a reducir el impacto
negativo de la rotacion. Al ofrecer condiciones que favorezcan el desarrollo personal y profesional,
Alcance S.A. puede mejorar la lealtad y el compromiso de sus colaboradores, reduciendo asi los

indices de rotacion y mejorando su rendimiento global.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Alcance S.A. de C.V. es una empresa especializada en la gestion de servicios tercerizados

para la atencion al cliente, ventas, cobranza y monitoreo de fraude, operando a través de



plataformas telefonicas y digitales. Su modelo multicanal permite adaptarse a diferentes segmentos
de clientes, integrando tecnologia y estrategias centradas en la experiencia del usuario. Sin
embargo, a pesar de su estructura operativa robusta, enfrenta una problematica significativa: la alta
rotacion de personal en su area de call center especificamente en el area de servicio al cliente. Esta
situacion afecta la continuidad del servicio, incrementa los costos de capacitacion y limita la
consolidacion de una cultura organizacional fuerte y coherente, dificultando la retencion de talento

humano comprometido y experimentado.

En este contexto la investigacion se centra en la rotacion de personal de la empresa Alcance
S.A un centro de atencidn telefonica establecido en 2006, que ha crecido y evolucionado a lo largo
de los afios para adaptarse a las demandas del mercado. Desde su inicio la empresa ha enfrentado
desafios significativos relacionados con la rotacion del personal. En el afio la empresa report6 una
tasa de rotacion de 41% lo que llevo a la direccién a implementar una serie de iniciativas destinadas
a mejorar la retencion del talento a pesar de estos esfuerzos la rotacion sigue siendo un problema
critico que afecta no solo la operatividad sino también la calidad del servicio al cliente. Uno de los
factores clave que contribuyen a este problema es la cultura organizacional.

La adopcion de soluciones por parte de Alcance S.A. de C.V. refleja una tendencia creciente
en el mercado hondurefio, ya que se adaptan a los diferentes entornos competitivos y cambiantes
del pais. No obstante, el proposito central de esta investigacion es proponer una solucion estratégica
orientada a fortalecer la cultura organizacional y, con ello, mejorar la retencion del personal en el

area de call center de Alcance S.A. de C.V.

En la empresa se observa una alta rotacion de personal, reflejada en la constante salida de
empleados y la necesidad frecuente de contratar y capacitar nuevo personal. Ademas, se registran
niveles elevados de ausentismo y retrasos, que afectan la continuidad de las operaciones. Se
evidencia también un incremento en las quejas de los clientes debido a la inconsistencia en la
atencion y la falta de familiaridad de los nuevos empleados con los procedimientos. Los
supervisores reportan dificultades para mantener la productividad y cumplir con las metas
establecidas, ya que la adaptacion de personal nuevo requiere tiempo y recursos adicionales. Estos
hechos demuestran de manera clara la presencia de un problema relacionado con la gestion del
talento humano, reflejandose tanto en la operacion diaria como en la percepcidon externa del

Servicio.



1.32 FORMULACION DEL PROBLEMA

(Qué estrategias basadas en la cultura organizacional pueden implementarse para mejorar
la retencion del talento humano en el area de Servicio al Cliente del centro de atencion telefonica

de Alcance S.A. de C.V.?
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ;Cuales son los factores de la cultura organizacional que influyen en la rotacion del talento
humano en el area de Servicio al Cliente del centro de atencion telefonica en Alcance S.A.

de C.V.?

2. (Coémo perciben los colaboradores la cultura organizacional y de qué manera esta

percepcion influye en su decision de permanecer o abandonar la empresa?

3. (Qué modelos tedricos de la cultura organizacional podrian contribuir a reducir la rotacion
de personal en el area de Servicio al Cliente del centro de atencion telefonica en Alcance

S.A.de C.V.?

4. (Qué propuestas estratégicas, basadas en la cultura organizacional, pueden disefarse para
mejorar la retencion del talento humano en el area de Servicio al Cliente del centro de

atencion telefonica en Alcance S.A. de C.V.?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una estrategia para fortalecer la cultura organizacional en el area de Servicio al
Cliente del centro de atencion telefonica de Alcance S.A. de C.V. a través de un diagndstico
organizacional integral, con el fin de mejorar la retencion del talento humano y aumentar la

eficiencia operativa de la empresa.



1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar los factores de la cultura organizacional que influyen en la rotacion del talento

humano en el area de Servicio al Cliente del centro de atencion telefonica de Alcance S.A.

de C.V.

2. Conocer la percepcion de los colaboradores sobre la cultura organizacional y su influencia

en la decision de permanecer o abandonar la empresa.

3. Analizar modelos teoricos de la cultura organizacional que pueden contribuir a la reduccion
de la rotacion de personal en el area de Servicio al Cliente del centro de atencion telefonica

en Alcance S.A. de C.V.

4. Disenar propuestas estratégicas basadas en la cultura organizacional para mejorar la
retencion del talento humano en el area de Servicio al Cliente del centro de atencion

telefonica en Alcance S.A. de C.V.

1.5 JUSTIFICACION

La retencion de talento humano es un aspecto crucial para la sostenibilidad y el éxito de
las organizaciones, especialmente en los centros de atencion telefonica. Segun el International
Customer Management Institute (ICMI, 2022) la rotacion de personal en estos entornos supera el
30% anualmente, lo que plantea un desafio significativo. Este elevado indice de rotacion no solo
implica un gasto elevado en reclutamiento y capacitacion de nuevos empleados, sino que también
repercute en la calidad del servicio al cliente. La pérdida constante de personal genera inestabilidad,
lo que puede afectar la satisfaccion y lealtad de los clientes. Asi, se hace evidente la necesidad de
investigar como la cultura organizacional impacta en la retencion del talento humano, ya que esta

puede ser un factor determinante en la permanencia de los empleados en la empresa.

La cultura organizacional se define como el conjunto de valores, creencias y practicas que
caracterizan a una organizacion y que influyen en el comportamiento de sus empleados. Estudios
previos han demostrado que una cultura sélida, que fomente un ambiente de trabajo positivo y
oportunidades de desarrollo profesional, estd directamente relacionada con la satisfaccion y el
compromiso de los empleados (Hofstede, 2020). En el contexto de los call centers, donde la presion

laboral y el estrés son constantes, es esencial que las empresas establezcan una cultura que apoye



la motivacién y el bienestar de sus colaboradores. Sin embargo, muchas organizaciones no han
logrado cultivar una cultura organizacional efectiva, lo que contribuye a la desmotivacion vy,
eventualmente, a la rotacion del personal. Este estudio se propone explorar como una cultura

organizacional bien definida puede contribuir a mejorar la retencion del talento en estos entornos.

La alta rotacion de personal en el centro de atencion telefonica Alcance S.A. también genera
costos operativos significativos. Las organizaciones deben invertir constantemente en la
capacitacion de nuevos empleados, lo que no solo aumenta los costos directos, sino que también
disminuye la productividad durante el periodo de adaptacion de los nuevos colaboradores.
(Chiavenato, 2020) indica que las empresas con altas tasas de rotacion experimentan una pérdida
de eficiencia operativa que puede resultar en una disminucion de la moral del equipo. En un sector
donde la atencion al cliente es primordial, la rotacion constante afecta la calidad del servicio,
generando una experiencia inconsistente para el cliente. Por lo tanto, entender como la cultura
organizacional influye en la retencion del talento humano se vuelve crucial para desarrollar

estrategias que optimicen los recursos de la organizacion.

Otro factor que contribuye a la rotacion en los centros de atencion telefonica es la
percepcion de los empleados sobre las oportunidades de desarrollo profesional. En muchos casos,
estos trabajos son vistos como temporales, lo que reduce el compromiso a largo plazo de los
empleados. Es importante que exista un plan de carrera claro y de politicas de reconocimiento que
valoren el desempefio de los colaboradores para evitar una mayor rotacion del personal. En un
sector donde el nivel de compromiso es esencial para mantener la calidad del servicio, esta
situacion puede resultar problematica. Por lo tanto, es necesario investigar como una cultura
organizacional que promueva el crecimiento y el desarrollo profesional puede influir positivamente

en la decision de los empleados de permanecer en la empresa.

Ademas, las condiciones laborales tienen un impacto significativo en la permanencia del
personal dentro de la organizacion. Factores como el equilibrio entre la vida personal y laboral, la
flexibilidad horaria y la oferta de beneficios adicionales son cada vez mas valorados por los
trabajadores. Un entorno laboral que no prioriza el bienestar de sus colaboradores puede resultar
en altos niveles de ausentismo y agotamiento emocional, lo que incrementa la rotacion. Las
empresas que adoptan politicas laborales flexibles y que fomentan el bienestar integral de sus

empleados tienden a reducir el impacto negativo de la rotacion. Por lo tanto, es fundamental



investigar como la cultura organizacional puede influir en la creacién de condiciones laborales que

favorezcan la retencion del talento.

El analisis de la relacion entre la cultura organizacional y la retencion del talento humano
en los centros de atencion telefonica de servicio al cliente es esencial para proporcionar
recomendaciones practicas que ayuden a las organizaciones a mejorar su entorno laboral.
Identificar y comprender los factores que afectan la satisfaccion y el compromiso de los empleados
permitira a las empresas implementar estrategias efectivas para mejorar la retencion. No solo se
beneficiaran en términos de costos operativos, sino que también impactaran positivamente en la

experiencia del cliente, fortaleciendo su lealtad hacia la marca.

Asimismo, esta investigacion ofrece herramientas para evaluar posibles vias de solucion, al
analizar como diferentes dimensiones de la cultura organizacional se relacionan con la satisfaccion
y el compromiso del personal. Esta comprension permitird a la empresa tomar decisiones
fundamentadas sobre estrategias futuras que contribuyan a fortalecer la cultura interna y mejorar

la retencion del talento, sin asumir soluciones previamente implementadas.

Finalmente, este estudio contribuird a la literatura existente sobre el impacto de la cultura
organizacional en la retencion del talento humano, proporcionando un marco practico que las
empresas pueden aplicar para mejorar su cultura interna. La identificacion y el analisis de los
factores culturales que afectan la rotacion de personal son esenciales para el desarrollo de
estrategias que promuevan el compromiso y la lealtad de los empleados. En un entorno empresarial
cada vez mas competitivo, las organizaciones que logren fortalecer su cultura y mejorar la retencion

del talento estaran mejor posicionadas para alcanzar el éxito y la sostenibilidad a largo plazo.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

2.1.1  ANALISIS DEL MACROENTORNO

Zaballa Gomariz et al. (2021) establecen en su investigacion que la rotacion de personal es
consecuencia de ciertos fenémenos localizados interna y externamente en la organizacion que
tienen que ver con la actitud y el comportamiento del personal y en estrecha relacion con la
satisfaccion laboral, la motivacion, la productividad y la disciplina laboral”. En la actualidad
diversas empresas se han visto afectadas por la rotacién de personal, y se ha identificado que las
empresas con mayor rotacion son aquellas en donde sus tareas, son muy exigentes, o donde suele
haber mucho estrés por el cumplimiento de diversos indicadores. Dentro de estas empresas se
encuentran los call centers o centros de atencidon telefonica, estas empresas brindan diferentes
servicios a través de llamadas telefonicas ya sea para responder ante dudas, reclamos o solicitudes

o para ofrecer productos y servicios.

Por otra parte, Sinchez Daza y Martinez de Ita (2023) sefialan que los call centers son un
sector estratégico en la economia de servicios global, debido a que su éxito depende de la
satisfaccion del cliente y la retencion de personal, factores que impactan directamente en la
productividad y competitividad de la empresa. Es importante aclarar que la rotacion de personal en
cierta medida es buena, se considera que del 3% al 4% de indice de rotacion es lo normal para
algunos call centers (Escobar Carrillo & Pérez Meneses, 2022). En los call centers las causas mas
comunes de la rotacion de personal se debe a diferentes factores como falta de crecimiento
profesional, salarios poco competitivos, falta de incentivos e inclusive una comunicacion

deficiente.

Para las empresas y en especifico los call center tener altos niveles de rotacion implican
gastos significativos en procesos de reclutamiento, capacitacion de personal y no solamente eso,
sino que también causa un impacto en la productividad de la empresa y la calidad del servicio
brindado. De acuerdo con estudios realizados por el Observatorio del Mercado Laboral de
Centroamérica (OMLCA, 2022), mas del 40% de los trabajadores en este sector manifiestan
insatisfaccion con los horarios rotativos, la presion por metas agresivas y la limitada proyeccion de
crecimiento. Estos factores, sumados a salarios ajustados al minimo y a la ausencia de una cultura

organizacional solida, generan un entorno de alta inestabilidad laboral.
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Por otra parte, investigaciones de la Universidad de San Carlos en Guatemala (NAJERA,
2016) sefialan que el éxito sostenible en el sector BPO (Business Process Outsourcing) depende no
solo de la eficiencia operativa, sino también de la inversion en bienestar psicologico, formacion
continua y participacion de los empleados en las decisiones de mejora. Estos hallazgos pueden
extrapolarse al contexto hondurefio, donde empresas como Alcance S.A. enfrentan el reto de

integrar estos elementos en su estrategia para fortalecer la permanencia de su personal.

En el contexto centroamericano, los call centers han experimentado un crecimiento
significativo en los ultimos afos, convirtiéndose en una fuente importante de empleo,
especialmente para jovenes. Sin embargo, este crecimiento ha estado acompafiado de desafios
relacionados con la calidad del empleo. Investigaciones en Honduras han revelado que muchos
trabajadores en este sector enfrentan condiciones laborales precarias, incluyendo salarios bajos,
jornadas laborales extensas y falta de cumplimiento de las normativas laborales. Estas condiciones
afectan negativamente la satisfaccion laboral y aumentan la rotacion de personal (PARADA

ACOSTA etal., 2019).

Ademas, estudios realizados en Colombia han identificado que la rotacién de personal en
los call centers postpandemia se ha visto influenciada por factores como el clima organizacional,
el bienestar y la inestabilidad laborales. La falta de estrategias efectivas para mejorar estas areas ha

incrementado la rotacion y ha afectado la productividad del sector (Barrera Delgado et al., 2023).

2.12  ANALISIS DEL MICROENTORNO

Actualmente muchos paises estan enfrentando altas tasas de rotacion en este sector y
Honduras no es la excepcion. Dicha situacion se ve agravada por equipos cada vez mas diversos y
multigeneracionales. Es por ello, que las empresas deben de realizar analisis mas profundos de las
posibles causas que intervienen en la rotacioén y determinar si la cultura organizacional que ofrecen
realmente se encuentra alineada con los valores de sus colaboradores, y si los planes de
compensacion u otros satisfacen o cumplen realmente las expectativas de ellos. Investigaciones
recientes seflalan que el bienestar de los empleados estd directamente relacionado con su
rendimiento y permanencia en la empresa, factores como el ausentismo, la resistencia al cambio,
problemas comunicacionales y liderazgos deficientes constituyen desafios frecuentes (Aden

University, 2023)

12



En el contexto de Honduras, los centros de atencion telefonica enfrentan problemas
particulares debido a la limitada oferta de programas de desarrollo profesional, salarios
competitivos insuficientes y escasa implementacion de estrategias de retencion adaptadas a la
cultura local. Ademas, la diversidad generacional implica que se deben considerar diferentes
expectativas y motivaciones: mientras los colaboradores més jovenes valoran la flexibilidad y la

innovacion, los empleados con mas antigiiedad priorizan la estabilidad y el reconocimiento formal.

En dicho sentido, garantizar la satisfaccion de los empleados con sus funciones, horarios y

recompensas es fundamental para disminuir la rotacion.

Los centros de atencion telefonica suelen tener altos niveles de rotacion por diversas
razones como estructuras organizacionales muy rigidas, liderazgos deficientes, alta exigencia por
el cumplimiento de los diferentes indicadores, escasas oportunidades de crecimiento y una cultura
organizacional poco débil o nada alineada con las necesidades de los colaboradores. Distintos
estudios muestran que los colaboradores valoran aspectos como el reconocimiento, la
retroalimentacion continua, asi como también poder tener un balance en su vida personal y laboral,
y poder tener la oportunidad de crecer profesionalmente dentro de la organizaciéon. Cuando esto
sucede en una empresa, los indices de rotacion suelen ser muy bajos o presentan una reduccion

significativa.

En el caso especifico de Alcance S.A. de C.V, se observa que la empresa ha implementado
algunas estrategias de retencidon, como capacitaciones internas y programas de incentivos, pero aun
existe un margen importante para fortalecer la cultura organizacional y mejorar la motivacion de
los colaboradores. Cuando estos factores se alinean efectivamente con las expectativas de los

empleados, los indices de rotacion suelen ser muy bajos o presentan una reduccion significativa.

2.2 CONCEPTUALIZACION

Para comprender los conceptos de mayor relevancia que respaldan esta investigacion, se
debe sentar una base clara y precisa para analizar el impacto de la cultura organizacional en la
retencion del talento humano en el departamento de Servicio al Cliente de Alcance S.A. de C.V.
Es imprescindible conocer estos términos ya que describen los significados més importantes a
discutir tales como cultura organizacional, retencion del talento humano, liderazgo, desarrollo,

profesional y servicio al cliente.
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2.2.1 CALL CENTERS
Un contact center o centro de interaccion con el cliente es un departamento de una empresa
que se encarga de gestionar y atender todas las comunicaciones con los clientes. Mas alla
del teléfono, que fue -y que, a dia de hoy, sigue siendo-, uno de los principales canales de
comunicacion, el contact center lleva a cabo esta mision a través de multiples caminos como

videollamadas, chats, correo electronico, SMS o comentarios en redes sociales.

2.2.2  CULTURA ORGANIZACIONAL

Asi mismo, se puede inferir que la cultura laborar juega un papel muy importante dentro de
las empresas. Es fundamental mantener el orden y un Optimo entorno de trabajo donde los
empleados puedan percibir un balance entre su desarrollo personal-laboral y se concluye que:

La cultura organizacional es el conjunto de valores, principios, normas y practicas

compartidas que caracterizan a una organizacion. Representa la esencia de como funciona

internamente y como es percibida por el exterior. Esta cultura abarca tanto aspectos

tangibles como la estructura jerarquica, como intangibles, como el ambiente laboral y las

relaciones interpersonales (Rigotti, s.f).

2.2.3  RETENCION DE EMPLEADOS
Kieckhaefer (2024) afirma que las grandes compaiias con altos indices de rotacion de
empleados pueden sufrir cambios dréasticos en sus finanzas, ventas e imagen. La vision debe
enfocarse en como mejorar la cultural laboral y motivar a los empleados a quedarse en la empresa.
Para evitar el cambio de personal, se busca incentivar el desarrollo profesional de los trabajadores
con bonos monetarios, trabajo desde casa, actividades de ocio fuera y dentro del trabajo, aumento
de salario, jornadas laborales flexibles, reconocimiento positivo del desempefio, y un mejor balance

del ambito laboral-personal.

2.2.4 LIDERAZGO
La delegacion de responsabilidades del equipo debe ser desde el punto de vista de
“el liderazgo [que] es el motor que impulsa a las organizaciones hacia sus objetivos. Los lideres de

hoy deben ser versatiles, adaptando su estilo a diferentes situaciones y equipos” (Rabouin, 2025).
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Saez et al. (2025) argumenta que:
El liderazgo es un conjunto de habilidades que sirven para conducir y acompanar a un
grupo de personas. Sin embargo, un lider no so6lo es capaz de influenciar en su grupo, sino también

de proporcionar ideas innovadoras, y motivar a cada participante a sacar lo mejor de si.

2.2.5 DESARROLLO PROFESIONAL
Stetter (2022) afirma que:

El desarrollo profesional es el crecimiento a nivel laboral que un empleado puede tener
dentro de la empresa. Para que se produzca el desarrollo, se llevan a cabo una serie de
acciones que tienen el objetivo de favorecer el crecimiento personal y profesional del
empleado; cambios que lo haran sentirse satisfecho con su evolucion en la empresa, y que
repercutirdn positivamente en su motivacion y productividad.

Se hace énfasis en los beneficios que las empresas obtendran al apoyar a sus empleados, se
mejora la productividad cuando la motivacion es mutua, logrando una mayor satisfaccion
laboral. Las empresas deben ofrecer incentivos como el crecimiento laboral eso se traduce

a retencion del empleado y una mejor cultura laboral (Stetter, 2022).

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO

Esta investigacion se fundamenta en tres teorias la cuales definen la relacion entre la cultura
organizacional y la retencion de talento humano dentro del marco de Alcance. Dichas teorias
ofrecen marcos conceptuales que permiten comprender como los estilos de liderazgo, la gestion
del cambio, la motivacion y el equilibrio estratégico influyen directamente en el compromiso, la
satisfaccion y la permanencia de los colaboradores en la organizacion. Asimismo, las bases teoricas
orientan la elaboracion de estrategias practicas que pueden aplicarse en la empresa para fortalecer
su cultura institucional y garantizar la lealtad del personal en un entorno cada vez mas competitivo.

El sustento de las siguientes teorias que aportan significativamente a nuestro estudio son:

2.3.1 BASES TEORICAS
En el presente apartado del marco tedrico se abordan tres teorias fundamentales que sirven

como sustento conceptual para analizar el impacto de la cultura organizacional en la retencion del
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talento humano en el area de Servicio al Cliente de Alcance S.A. de C.V. Se seleccionaron estas
teorias en funcion de su relevancia y respaldo académico, permiten comprender, desde diferentes
perspectivas, los factores que inciden en la permanencia o rotacion de personal en entornos de alta

exigencia como los call centers del sector financiero.

2.3.1.1 TEORIA DE LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

La teoria de liderazgo transformacional, propuesta inicialmente por Burns (1978) y
ampliada por Bass (1990), ha evolucionado en investigaciones recientes para describir un estilo de
liderazgo caracterizado por la capacidad de inspirar, motivar y desarrollar a los colaboradores,
fomentando su compromiso con la organizacion. Este enfoque se sustenta en cuatro componentes:
influencia idealizada, motivacion inspiradora, estimulacion intelectual y consideracion
individualizada (Northouse, 2021). Estudios actuales han demostrado que el liderazgo
transformacional esta asociado positivamente con la retencion de talento humano, al fortalecer el

sentido de pertenencia y satisfaccion laboral (Aboramadan et al., 2020).

Este tipo de liderazgo es relevante para explicar como los lideres influyen en la decision de
los colaboradores de permanecer en la empresa y para analizar, posteriormente, si el estilo de
liderazgo percibido por los colaboradores se relaciona con la motivacion y la retencion del

personal.

El liderazgo transformacional se desarrolla a partir de la interaccidon constante entre lider y
colaboradores, donde el primero actia como modelo a seguir y transmite una vision clara del
futuro. Este proceso implica la construccion de confianza, la comunicacion efectiva y la capacidad
de alinear los valores individuales con los objetivos organizacionales. En la préctica
organizacional, el liderazgo transformacional se aplica a través de acciones concretas por parte de

los lideres.

Por ejemplo, al ejercer influencia idealizada, los lideres se convierten en modelos a seguir,
mostrando coherencia entre sus valores y su conducta. La motivacion inspiradora se utiliza
mediante la comunicacion de una vision clara y motivadora que entusiasme al equipo y le dé
sentido a su trabajo. En el caso de ALCANCE S.A. de C.V., el liderazgo transformacional puede
aplicarse como una estrategia clave para fortalecer la cultura organizacional y retener el talento

humano.
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En el ambito de la retenciéon de talento, es esencial que los lideres reconozcan las
necesidades y aspiraciones particulares de cada colaborador. En ALCANCE, esto puede aplicarse
mediante programas de mentoria, planes de capacitacion personalizados y mecanismos de
reconocimiento al desempefio, lo cual contribuye a que los empleados se sientan valorados y

decidan permanecer en la organizacion.

Investigaciones recientes evidencian que el liderazgo transformacional también contribuye
a la creacion de un clima organizacional positivo, donde los empleados perciben mayor justicia,
reconocimiento y oportunidades de desarrollo (Breevaart & Zacher, 2019). Estos autores sefalan
que el liderazgo transformacional semanal aumenta la confianza y la percepcion de efectividad del

lider, lo que a su vez disminuye la rotacion laboral.

Asimismo, el desarrollo de lideres transformacionales se relaciona con menores indices de
rotacidn, ya que estos promueven relaciones laborales basadas en la confianza, la comunicacion
abierta y el reconocimiento de los logros individuales (Eliyana et al., 2019). En contextos de alta
presion como los centros de llamadas, este tipo de liderazgo actia como un factor protector ante el

estrés laboral, favoreciendo la estabilidad del personal.

Ademés, la teoria ha sido complementada por enfoques contemporaneos que integran la
inteligencia emocional como componente esencial del liderazgo transformacional. Segin Goleman
(2011), los lideres que gestionan adecuadamente sus emociones y las de su equipo logran mayor
compromiso, cohesion y lealtad organizacional. Esto resulta fundamental para Alcance S.A. de
C.V., donde la gestion emocional es determinante en la calidad del servicio y en la retencion del

talento humano.

2.3.1.2 MODELO DE CULTURA ORGANIZACIONAL
El modelo de Cultura Organizacional de Denison (1990) y el de Cameron y Quinn (1999)
constituyen dos de los enfoques mas utilizados para diagnosticar y clasificar la cultura en las
organizaciones. El modelo de Denison se basa en cuatro dimensiones clave: mision, adaptabilidad,
participacion y consistencia; mientras que el modelo de Cameron y Quinn, conocido como
Competing Values Framework, clasifica la cultura en cuatro tipologias: clan, adhocracia, mercado
y jerarquia (Cameron & Quinn, 2011). Investigaciones recientes han validado su utilidad en

distintos sectores, incluyendo servicios y call centers, para identificar fortalezas y areas de mejora
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en la cultura organizacional (Hartnell et al., 2019; Wiewiora et al., 2020).

En Alcance S.A., la aplicacion de este modelo permitiria diagnosticar si la cultura actual
favorece o limita la retencion del talento humano. Por ejemplo, una cultura tipo 'clan’, caracterizada
por la colaboracion y el desarrollo de las personas, podria asociarse a una menor rotacion, mientras
que una cultura excesivamente jerarquica y orientada a resultados podria incrementar la presion

laboral y la rotacion de personal.

Segun Schein (2017), la cultura organizacional constituye el conjunto de supuestos basicos
compartidos que un grupo ha aprendido al resolver sus problemas de adaptacion externa e
integracion interna. Dichos supuestos se transmiten a los nuevos miembros como la forma correcta
de percibir, pensar y sentir en relacién con esos problemas. Desde esta perspectiva, entender la
cultura organizacional en Alcance S.A de C.V implica analizar las normas no escritas, los valores

compartidos y las précticas cotidianas que influyen en la motivacién y la retencion del personal.

Asimismo, el modelo de Denison ha sido ampliado para incluir la relacion entre cultura
organizacional y desempefio financiero, compromiso laboral y satisfaccion (Denison et al., 2014).
Estas evidencias empiricas refuerzan la importancia de que las organizaciones del sector servicios,
como Alcance, promuevan culturas participativas y adaptativas, donde la comunicacion interna, el
trabajo en equipo y la innovacion sean pilares que generen sentido de pertenencia y estabilidad

laboral

2.3.1.3 TEORIA DE LOS CUADRANTES DE TENSION ESTRATEGICA

La teoria de los Cuadrantes de Tension Estratégica, desarrollada por Lengnick-Hall y Beck
(2005), describe como las organizaciones equilibran diferentes tensiones para desarrollar
resiliencia y adaptarse a entornos cambiantes. Los cuatro cuadrantes —accion consciente, control
preventivo, improvisacion creativa y aprendizaje adaptable— representan estrategias que pueden
combinarse para responder a desafios internos y externos (Lengnick-Hall et al., 2011). Estudios
recientes destacan que las empresas con mayor capacidad de equilibrio entre control y flexibilidad
logran mejorar su desempefio y retener a su personal (Ortiz-de-Mandojana et al., 2020; Duchek,

2020).

Para el caso de Alcance S.A de C.V la empresa puede aplicar la accion consciente mediante
decisiones alineadas con su vision y mision que transmitan seguridad y confianza; el control
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preventivo a través de politicas claras, manuales de funciones y planes de carrera que den
estabilidad al personal; la improvisacion creativa al fomentar la innovacion y la participacion de
los colaboradores en la solucion de problemas, fortaleciendo la motivaciéon y el compromiso; y el
aprendizaje adaptable mediante programas de capacitacion y retroalimentacion que permitan
evolucionar frente a los cambios del entorno. De esta forma, ALCANCE logra equilibrar control y
flexibilidad, consolidando una cultura organizacional dindmica y confiable que aumenta la

satisfaccion laboral y favorece la permanencia del talento humano en la empresa.

La relevancia de esta teoria radica en que permite comprender como las organizaciones
pueden mantener la estabilidad sin perder capacidad de adaptacion. Barreto Véliz y Flores Urbaez
(2025) sostienen que la vision de conjunto, la cultura y los valores de la organizacion son pilares
fundamentales para la retencion de personas, ya que crean un sentido de identidad y pertenencia.
En el contexto de Alcance S.A de C.V, esto significa que la empresa debe encontrar un punto de
equilibrio entre la estandarizacion de sus procesos y la flexibilidad necesaria para atender las

necesidades cambiantes de sus clientes y empleados.

Ademas, investigaciones como la de Duchek (2020) destacan que las organizaciones
resilientes son aquellas que gestionan eficazmente las tensiones internas, lo que favorece la
retencion del talento humano. La creacion de un entorno donde el error se perciba como
oportunidad de aprendizaje y no como motivo de sancidon promueve la confianza y la participacion
activa del personal, factores clave para disminuir la rotacion de personal en empresas de servicios

intensivos como Alcance S.A. de C.V.

2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS POR OTROS INVESTIGADORES O
EXPERTOS

Para estudiar el impacto de la cultura organizacional en la retencion del talento humano,
diversos autores han desarrollado metodologias que combinan enfoques cuantitativos, cualitativos
y mixtos. Estas metodologias proporcionan un marco de referencia para el disefio de la presente
investigacion en el contexto de Alcance. A continuacion, se describen diferentes metodologias

relevantes utilizadas en estudios similares y su aplicacion potencial al caso de Alcance:
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2.3.2.1 ENFOQUE CUANTITATIVO

(Barona Lopez & Tipan German, 2024) en su investigacion titulada “Cultura organizacional
y la retencion del talento humano en la cooperativa de ahorro y crédito 15 De agosto De Pilacoto”,
utilizaron un enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y un disefio no experimental, asimismo se
utiliz6 un cuestionario estructurado tipo Likert para medir las dimensiones de la cultura
organizacional y su relacion con la retencion del talento humano. Se emplearon analisis estadisticos
como la correlacion de Pearson y el Alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad de los
instrumentos y la relacion entre variables. Los resultados mostraron que una cultura organizacional
orientada a valores claros y consistentes estd directamente relacionada con la disminucion de la
rotacion de personal. Esta metodologia es relevante para Alcance S.A de C.V, ya que permite
cuantificar mediante encuestas la percepcion de los empleados sobre los valores culturales y su

impacto en la intencidon de permanecer en la empresa

2.3.2.2 ENFOQUE MIXTO

Segun Herndndez Sampieri & Torres (2018) una metodologia de enfoque mixto es aquella
que combina encuestas cuantitativas con entrevistas cualitativas para analizar como los valores
culturales influyen en la retencidn en empresas tecnologicas. La fase cuantitativa mide
percepciones sobre la cultura organizacional a través de escalas validadas, mientras que la fase
cualitativa utiliza entrevistas para explorar las experiencias de los empleados.

En este sentido, el estudio de (CACERES GARCIA, 2023) titulado “Relacion De La
Cultura Organizacional Y Gestion Del Talento Humano Con El Desempefio Laboral En Dos
Empresas Transnacionales Afio 2021” empezo6 con un enfoque cuantitativo, integrandose luego a
la investigacion el enfoque cualitativo, obteniéndose finalmente un enfoque mixto del subtipo
cuantitativo-cualitativo. Respecto a la parte cuantitativa de la investigacion, ésta tuvo un alcance
correlacional y un disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por treinta
supervisores de las dos empresas transnacionales chinas que formaron parte del estudio, habiéndose
realizado un censo para esta parte de la investigacion (p. XVII).

Respecto al enfoque cualitativo, se trabajé con una muestra de seis supervisores de las dos
empresas transnacionales chinas. En la recoleccion de datos, para la parte cuantitativa se utilizé un
cuestionario, mientras que para la parte cualitativa se utilizo una entrevista. Se usé el software

estadistico SPSS25 y el programa Excel para el procesamiento y analisis de datos. Los resultados
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cuantitativos determinaron que la Cultura organizacional y la Gestion del talento humano se

relacionan con el Desempeno laboral en dos empresas transnacionales afio 2021 (p. XVII).

2.3.2.3 REVISION SISTEMATICA DE LITERATURA

El estudio “Estrategias De Gestion Humana Para La Retencion De Talento En Las
Empresas: Una Revision Sistematica De La Literatura Entre Los Afios 1990 Y 2024” elaborado
por (Ramirez Arrascue et al., 2025) empled un enfoque cualitativo basado en revision sistematica
de literatura. Utilizando este enfoque, los autores recopilaron y analizaron multiples
investigaciones sobre cultura organizacional y retencién del talento. Este enfoque permitid
identificar estrategias efectivas para fortalecer la cultura organizacional y mejorar la retencion del
personal. Para Alcance, la revision sistematica sirve como referencia para disefiar acciones basadas

en evidencia que sean coherentes con las mejores practicas en gestion del talento

2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

Para el estudio de la relacion entre la cultura organizacional y la retencion del talento
humano, las investigaciones revisadas emplearon diversos instrumentos, adaptados a los enfoques
cuantitativo, cualitativo y mixto. A continuacion, se describen los instrumentos mas relevantes

utilizados en los estudios mencionados en la seccidon anterior.:

2.3.3.1 ENCUESTAS ESTRUCTURADAS
En el estudio “Cultura organizacional y la retencion del talento humano en la cooperativa
de ahorro y crédito 15 De agosto De Pilacoto” (Barona Lopez & Tipan German, 2024), se utilizo
como instrumento principal un cuestionario estructurado tipo Likert, disefiado para medir las
dimensiones de la cultura organizacional y su relacion con la retencion de personal. El cuestionario
incluia items relacionados con valores organizacionales, mision, comunicacion interna, liderazgo

y compromiso de los empleados.

Los datos obtenidos fueron analizados mediante técnicas estadisticas como correlacion de
Pearson, regresion multiple y pruebas de confiabilidad (Alfa de Cronbach), con el fin de determinar
la fuerza y direccion de las relaciones entre variables. Este instrumento permitidé recolectar

informacion cuantitativa de manera estandarizada y comparativa
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2.3.3.2 ENTREVISTAS Y ENCUESTAS SEMIESTRUCTURADAS

En el estudio titulado “Relacién De La Cultura Organizacional Y Gestion Del Talento
Humano Con El Desempeio Laboral En Dos Empresas Transnacionales Afio 2021 elaborado por
(CACERES GARCIA, 2023), se utilizaron una combinacién de encuestas estructuradas y
entrevistas semiestructuradas. Las encuestas cuantificaron percepciones sobre liderazgo, trabajo en
equipo, reconocimiento y valores culturales, mientras que las entrevistas semiestructuradas
permitieron profundizar en la experiencia individual de los empleados y en como perciben la
influencia de la cultura organizacional en su permanencia. Este instrumento mixto facilité la
integracion de informacion cuantitativa y cualitativa para obtener un panorama mas completo del

fendmeno

2.3.3.3 REVISION SISTEMATICA DE LITERATURA
En el estudio “Estrategias de gestion humana para la retencion de talento en las empresas”
(Ramirez Arrascue et al., 2025), el instrumento utilizado fue la revision sistematica de literatura.
Los investigadores definieron criterios de inclusion y exclusion, seleccionaron articulos, tesis y
estudios publicados entre 1990 y 2024, y sistematizaron la informacion sobre estrategias de
retencion y cultura organizacional. Este instrumento permitié consolidar evidencia existente y

analizar tendencias, identificando practicas y metodologias exitosas

24 MARCO LEGAL

El marco legal establece las normas y principios que regulan las relaciones laborales, la
proteccion del trabajador y la gestion del talento humano en Honduras, constituyendo un soporte
fundamental para disefiar estrategias organizacionales en empresas privadas como ALCANCE
S.A. de C.V. Este analisis no solo considera la legislacion nacional vigente, sino también normativa
internacional con el objetivo de identificar como las normas respaldan la retencion del talento
humano y la cultura organizacional, al tiempo que sefialan vacios que pueden ser abordados
mediante politicas internas innovadoras. Ademads, se considera codmo la empresa podria verse

afectada si no se cumplen estas disposiciones durante la implementacion de la propuesta.
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2.4.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE HONDURAS (1982)

La Constitucion garantiza el derecho al trabajo digno, una jornada justa y la igualdad de
oportunidades. Esto significa que toda estrategia de cultura organizacional debe estar orientada a
respetar y promover la dignidad del trabajador, asegurando condiciones equitativas, libres de
discriminacion. El reconocimiento de estos principios en la organizacion refuerza la motivacion y

el sentido de pertenencia del personal.

Articulo 127. Toda persona tiene derecho al trabajo, a escoger libremente su ocupaciony a
renunciar a ella, a condiciones equitativas y satisfactorias de trabajo y a la proteccion contra el

desempleo.

Articulo 128. Las leyes que rigen las relaciones entre patronos y trabajadores son de orden
publico. Son nulos los actos, estipulaciones o convenciones que impliquen renuncia, disminuyan,

restrinjan o tergiversen las siguientes garantias.

Articulo 129. La Ley garantiza la estabilidad de los trabajadores en sus empleos, de acuerdo
con las caracteristicas de las industrias y profesiones, y las justas causas de separacion. Cuando el
despido injustificado surta efecto y firme que sea, la sentencia condenatoria respectiva, el
trabajador tendra derecho a su eleccion, a una remuneracién en concepto de salarios dejados de
percibir, a titulo de dafios y perjuicios, y a las indemnizaciones legales y convencionalmente
previstas; o, a que se le reintegre al trabajo con el reconocimiento de salarios dejados de percibir,

a titulo de dafios y perjuicios.

Estos articulos garantizan el derecho al trabajo digno, a la remuneracion justa y a la igualdad
de oportunidades, prohibiendo cualquier forma de discriminacion. En el contexto de ALCANCE
S.A. de C.V., estos principios fundamentan la necesidad de disefiar una estrategia que respete los

derechos de los colaboradores y promueva un ambiente de trabajo equitativo.

La aplicacion de estas disposiciones fortalece la cultura organizacional, pues fomenta la
percepcion de justicia y reconocimiento, factores esenciales para mantener la motivacion y la
permanencia del personal. Sin embargo, la Constitucion no indica como operacionalizar estas
garantias para la retencion del talento, lo que deja a la empresa la responsabilidad de establecer

mecanismos internos efectivos.

En caso de que no se cumplan estas disposiciones, la empresa podria enfrentar demandas
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laborales por violacion de derechos fundamentales, sanciones legales y deterioro de la imagen
institucional. Ademas, la falta de cumplimiento podria generar desmotivacion, baja productividad
y alta rotacién de personal, afectando directamente la implementacion de la propuesta de

fortalecimiento de la cultura organizacional.

2.42  CODIGO DEL TRABAJO DE HONDURAS (1959)

Es la normativa central en las relaciones laborales. Regula jornada, descansos, vacaciones,
pago de salarios, derechos colectivos, estabilidad y sanciones disciplinarias. Para ALCANCE S.A.
de C.V., estas disposiciones proporcionan la base legal para implementar politicas de desarrollo
profesional y bienestar, elementos clave para fortalecer la cultura organizacional. Los articulos que
regulan el reglamento interno permiten definir normas claras de conducta, derechos y deberes,
contribuyendo a un clima laboral estructurado y predecible. No obstante, el Codigo no prescribe
cémo medir la efectividad de estas politicas en términos de retencion del talento humano, por lo
que la empresa debe complementar la normativa con estrategias internas que monitoreen el

compromiso y la satisfaccion de los empleados.

Si la implementacion de la propuesta incluye beneficios adicionales (bonificaciones,
horarios flexibles, programas de reconocimiento), deben cumplir con lo establecido en el Codigo,
de igual forma cualquier medida disciplinaria o proceso de desvinculacion debe respetar el debido

proceso y las causales de despido contempladas en la ley.

Cualquier politica interna que contradiga el Codigo podria generar sanciones
administrativas, multas y demandas laborales. Ademads, practicas como bonificaciones, horarios
flexibles o medidas disciplinarias implementadas sin apego a la ley podrian ser declaradas nulas,

afectando la confianza y motivacion de los empleados.

2.43 LEY DE INSPECCION DEL TRABAJO Y SU REGLAMENTO (2017)

Crea el sistema de inspeccion laboral encargado de vigilar el cumplimiento de las normas
de trabajo, seguridad social y salud ocupacional. Para la empresa, esto implica que las estrategias
de cultura y retencion deben ser legitimas y verificables. Ademas, refuerza la importancia de contar

con practicas internas alineadas a la ley, evitando sanciones y mejorando la confianza del personal

24



en que sus derechos son respetados.

Esta ley implica que, si la propuesta no se estructura con base en las disposiciones legales,
la empresa podria enfrentar sanciones administrativas, multas e incluso demandas laborales.
Ademas, el incumplimiento de los estandares de seguridad y bienestar en los puestos a los que los
colaboradores sean promovidos también puede generar observaciones en las inspecciones
laborales; por lo que es importante alinear el plan de carrera a la normativa vigente, asegurando
que cada etapa (capacitacion, evaluacion, promocion y remuneracion) respete las disposiciones

laborales en materia de contratacion, salarios, jornadas y beneficios.

En conclusion, sino se cumplen estas normativas, la empresa podria ser objeto de sanciones
administrativas, multas o inspecciones negativas. El incumplimiento también puede generar
conflictos internos y desconfianza de los empleados, afectando la percepcion de justicia y seguridad

dentro de la organizacion, lo que limitaria la efectividad de la propuesta.

244 REGLAMENTO GENERAL DE MEDIDAS PREVENTIVAS DE ACCIDENTES
DE TRABAJO Y ENFERMEDADES PROFESIONALES (2004)

Obliga a las empresas a implementar medidas de prevencion de riesgos laborales,
capacitacion en seguridad y a conformar Comisiones Mixtas de Higiene y Seguridad. Su
importancia radica en que la cultura organizacional se fortalece cuando los empleados perciben un
ambiente seguro y cuidado por su bienestar fisico y emocional, lo cual también disminuye rotacion

y ausentismo.

En relacion con la implementacién de la propuesta, este marco legal afecta en la medida en
que todo proceso de desarrollo profesional (ascensos, rotacion de puestos, asignacion de nuevas

funciones o capacitaciones practicas) debe garantizar condiciones seguras para los trabajadores.

Si la empresa promueve a un colaborador a un puesto de mayor responsabilidad sin la
debida capacitacion en seguridad o sin adaptar el entorno laboral a los estandares de higiene y
prevencion, podria incurrir en incumplimiento normativo. Ademas, los trabajadores podrian
percibir falta de compromiso con su bienestar, lo que generaria desmotivacion, aumento de rotacion

y ausentismo, afectando directamente el éxito del plan de carrera (propuesta).

Si no se aplica este reglamento, la empresa podria enfrentar sanciones legales, accidentes
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laborales y demandas por negligencia. Ademas, la percepcion de descuido hacia la seguridad del
empleado podria generar desmotivacion, mayor rotacion y afectacion directa al éxito de la

propuesta de desarrollo profesional y retencion de talento.

24.5 NORMATIVA INTERNACIONAL

Honduras ha ratificado convenios de la OIT como los de libertad sindical (C87),
negociacion colectiva (C98), igualdad de remuneracion (C100), no discriminacién (C111) y
seguridad y salud en el trabajo (C155). Estos convenios proporcionan estandares internacionales
que refuerzan la cultura organizacional y la retencion del talento humano, ofreciendo lineamientos
adicionales para disefiar politicas internas alineadas con practicas laborales de alcance global. La
adopcion de estas disposiciones permite a ALCANCE S.A. de C.V. mejorar la competitividad de

sus empleados y promover un ambiente de trabajo justo y seguro.

Debido a que Honduras ha ratificado convenios sobre libertad sindical, negociacion
colectiva, igualdad de remuneracién y eliminacion del trabajo forzoso. Es importante que la
estrategia debe respetar estos principios, especialmente si incluye politicas de comunicacion

interna o negociacion con colaboradores.

No cumplir con estos estandares internacionales puede afectar la reputacion de la empresa
a nivel nacional e internacional, generar conflictos sindicales y riesgos legales. Ademas, puede
reducir la competitividad del talento humano y limitar la eficacia de la estrategia para fortalecer la

cultura organizacional y retener a los empleados clave.
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CAPITULO III. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia de la investigacion que incluye la
operacionalizacion de las variables determinadas para la investigacion que a su vez son
subdivididas en dimensiones y posteriormente obtener los indicadores necesarios de cada variable,
con el objetivo de estructurar la informacion eficazmente. Asimismo, se presentan las hipotesis que
son un punto fundamental ya que estan vinculadas tanto la teoria con la investigacion empirica y

la comprobacion de la misma.

Asimismo, cabe destacar que se presenta el disefio de la investigacion con el detalle de los
instrumentos y técnicas que se utilizaron para el desarrollo de la misma. En este capitulo se
establecieron la metodologia y técnicas para obtener resultados sobre el planteamiento del

problema.
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La congruencia implica, que todos los elementos de la discusion se refieran al
planteamiento (objetivos, preguntas y justificacion); que las hipotesis y variables se localicen en el
marco teorico (se presenten estudios sobre ellas) y se discutan en las conclusiones. Las variables
del planteamiento del problema estan presentes en todo el marco teorico de la presente
investigacion y seran medidas a través del instrumento de investigacion que se aplicara a los
colaboradores del area de atencion de servicio al cliente del centro de atencion telefonica de
Alcance S.A. de C.V y por ultimo se estableceran los resultados que permitiran crear una propuesta

que se alinee con las necesidades de la empresa.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA
La matriz metodoldgica de este trabajo presenta y resume en forma general y adecuada los
elementos basicos del proyecto de investigacion, integrando las variables factores culturales, estilo
de liderazgo, oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional y politicas de reconocimientos

a los objetivos de la investigacion.



Tabla 1 Matriz Metodologica

Titulo de Ia Objetivos de la Investigacion
Variables
investigaciéon
ivestigact General Especificos
1. Identificar los factores de la cultura
o ) Factores culturales
organizacional que influyen en la o
] (comunicacion, valores
rotacion del talento humano en el 4rea de o )
o ) | organizacionales, clima
Servicio al Cliente del centro de atencion
) laboral)
telefonica de Alcance S.A. de C.V.
Disefiar una estrategia para .,
2. Conocer la percepcion de los
fortalecer la cultura colaboradores  sobre la  cultura ) )
ESTRATEGIA PARA | organizacional en el area de . ‘ : Estilo de liderazgo
organizacional y su influencia en la )
FORTALECER LA Servicio al Cliente del L (transformacional,
decision de permanecer o abandonar la » o
CULTURA centro de atencion autocratico, participativo)
empresa.
ORGANIZACIONAL | telefonica de Alcance S.A.
Y RETENER EL de C.V. a través de un 3. Analizar modelos tedricos de la
TALENTO diagnoéstico organizacional | cultura organizacional que pueden | Oportunidades de
HUMANO EN integral, con el fin de contribuir a la reduccion de la rotacion | crecimiento y desarrollo
ALCANCE S.A. DE mejorar la retencion del | de personal en el area de Servicio al | profesional
C.V. talento humano y aumentar | Cliente del centro de atencion telefonica | (capacitaciones, ascensos)
la eficiencia operativa de la | en Alcance S.A. de C.V.
empresa.
4. Disefiar propuestas estratégicas ]
o Politicas de
basadas en la cultura organizacional para o
) ) reconocimientos y
mejorar la retencion del talento humano
o ) recompensas
en el 4drea de Servicio al Cliente del ) )
) ] (bonificaciones,
centro de atencion telefonica en Alcance | )
incentivos)
S.A.de C.V.

Fuente: Elaboracion Propia




3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO
En este apartado se muestra el esquema de variables elaborado para identificar y clasificar
los principales conceptos involucrados en la investigacion, facilitando su andlisis y

operacionalizacion posterior.
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Figura 1 Diagrama de Variables

Fuente: Elaboracion Propia



3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
De acuerdo con (Hernandez-Sampieri & Torres, 2018) “una variable es una propiedad o
concepto que puede variar y cuya fluctuacion es susceptible de medirse u observarse (capaz de

adquirir diferentes valores que pueden ser registrados por un instrumento de medicion)”.

La operacionalizacion de las variables que se presenta a continuacidn incluye elementos
clave que permitieron traducir conceptos como cultura organizacional y retencion de talento en
indicadores medibles, tales como el ambiente de trabajo, la tasa de rotacion y el estilo de liderazgo.
Esto facilito el analisis de como cada aspecto de la cultura organizacional impact6 directamente en

la decision de los empleados de permanecer en el centro de atencion telefonica Alcance S.A.



Tabla 2 Matriz de Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Items
) ) Se mide a través de una escala Likert Valores compartidos Compromiso
Conjunto de valores, creencias, ) )
) ) de 1 a 5 basada en dimensiones Comunicacion organizacional Claridad
Cultura normas y practicas compartidas que )
o ) ) como valores compartidos, Estilo de liderazgo Liderazgo
organizacional influyen en el comportamiento de los o ) )
. o comunicacion, liderazgo y clima
miembros de una organizacion. ) o .
organizacional. Clima organizacional Ambiente
Se mide por medio del niimero de Frecuencia de bajas Renuncias
Frecuencia con la que los empleados
Rotacion del ) o bajas voluntarias e involuntarias, asi Intencion de permanencia Permanencia
dejan una organizacion y son
talento humano como la intencion de permanencia,
reemplazados por nuevos empleados.
usando escala Likertde 1 a 5. Causas de rotacion Causas
) Interpretacion y valoracion subjetiva Se evalua mediante encuestas con Congruencia valor-practica Coherencia
Percepcion de la ) )
| que tienen los empleados sobre los escala Likert de 1 a 5 respecto a la Satisfaccion con la cultura Identificacion
cultura
valores, normas y practicas que rigen congruencia entre los valores
organizacional
la organizacion. declarados y las practicas reales. Reconocimiento y apoyo Reconocimiento

Fuente: Elaboracion Propia




3.2 ENFOQUE Y METODOS

En el presente apartado se definen las metodologias de investigacion a utilizar en el estudio

y en qué consiste cada una de ellas.

3.2.1 ENFOQUE
Este estudio adopt6 un enfoque mixto que integré métodos cuantitativos y cualitativos. El
enfoque cuantitativo permitio medir la relacion entre la cultura organizacional y la retencion de
talento en el centro de atencion telefonica Alcance S.A., mientras que el enfoque cualitativo se
centré en explorar las percepciones de los empleados sobre su ambiente laboral mediante

entrevistas en profundidad.

Asimismo, el disefio de la presente investigacion es no experimental, ya que las variables
de la investigacion no son manipulables para ver su efecto sobre otras variables. Igualmente, el
disefio de la investigacion se tipifica como transeccional o transversal, este disefio recolecta datos
en un solo momento, en un tiempo unico. Su propoésito es describir variables, y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento dado.

322 ALCANCE
El alcance de la investigacion fue correlacional, ya que buscéd identificar y analizar las
relaciones entre las variables de cultura organizacional y retencion del talento humano en Alcance
S.A. Al tratarse de un estudio que también explor6 elementos especificos dentro del contexto de
un centro de atencion telefonica, tuvo un alcance descriptivo y se enfoco en proporcionar un

entendimiento detallado de los factores que afectaron la rotacion.

323 METODOS
La investigacion empledé una metodologia con un enfoque mixto, (cuantitativo y
cualitativo) para abordar el problema desde diferentes perspectivas. Desde, lo cuantitativo, se
utilizo el método descriptivo, que permiti6 identificar tendencias y patrones en la percepcion de la
cultura organizacional a través de la aplicacion de encuestas. Desde lo cualitativo, se aplico el

método fenomenologico, orientado a comprender las experiencias vividas por los colaboradores.



Enfoque de investigacion
*Mixto (Cuantitativo y Cualitativo)

Disefio de la investigacion

*No experiemental
* Transversal

Alcance de la Investigacion
*Correlacional

Meétodos
*Descriptivo y Fenomenologico

Instrumentos

*Encuestas, Entrevistas

Figura 2 Metodologia de la Investigacion

Fuente: Elaboracion Propia

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

En primer lugar, el disefio de esta investigacion fue no experimental y transversal. Al
tratarse de un estudio no experimental, se cuenta con variables inalteradas; en su lugar, se llevo a
cabo un analisis mediante la observacion en el entorno de trabajo del centro de atencion telefonica
Alcance S.A. de C.V., con el fin de registrar patrones y correlaciones entre la cultura organizacional
y la retencion de los empleados. Con esta clase de disefio fue posible examinar la realidad en su
contexto natural, sin intervencidon directa para lograr de manera satisfactoria la exploracion de
factores en entornos organizacionales y analizar su impacto en el comportamiento de los

empleados.

Por otro lado, este estudio adoptd un disefio transversal, debido a que la recopilacion de
informacion se llevo a cabo en un solo momento, especificamente durante el mes de abril de 2025,

durante la aplicacion de encuestas y realizacion de entrevistas a los colaboradores del centro de



atencion telefonica de Alcance S.A. de C.V. También, este disefio fue apropiado para obtener un
diagnostico puntual del estado actual de la cultura organizacional y su relacion con la retencion del

personal.

Ademas, el enfoque transversal facultd obtener una "fotografia" clara de la percepcion del
ambiente laboral que tienen los empleados, el liderazgo, las oportunidades de crecimiento y las
précticas de reconocimiento. Todos son factores claves identificados en el estudio. A partir de estos
datos, se analizaron patrones que explican la alta rotacion en ciertas areas, sin necesidad de hacer

un seguimiento prolongado en el tiempo.

Asimismo, el uso de analisis descriptivos fue facilitado gracias al disefio de esta
investigacion, ya que los aspectos culturales mas valorados y los que requieren mejora fueron
identificados. A través de un andlisis inferencial, se comprobd que variables como el estilo de
liderazgo y las oportunidades de desarrollo profesional estan vinculadas de manera significativa
con la intencion de permanencia del personal, validando asi la necesidad de intervencion en estas

areas.

3.3.1 POBLACION
La poblacion objeto de estudio en esta investigacion estd conformada por dos grupos
especificos pertenecientes al area de atencidon al cliente del centro de llamadas de la empresa

Alcance S.A. de C.V.

El primer grupo corresponde a los colaboradores del area de servicio al cliente, quienes se
desempefian directamente en la atencion de llamadas, resolucion de consultas, gestion de reclamos
y soporte general a los usuarios. De acuerdo con la informacién proporcionada por el Departamento

de Recursos Humanos, este grupo esta integrado por 88 colaboradores activos.

El segundo grupo estd compuesto por los supervisores del area de servicio al cliente,
quienes tienen a su cargo la coordinacion, control de indicadores y evaluacion del desempefio de

los agentes telefonicos. Este grupo estd conformado por 9 supervisores.

En conjunto, la poblacion total de estudio asciende a 97 personas, que representan la
totalidad del personal que participa en las operaciones del call center de servicio al cliente de la

empresa Alcance S.A. de C.V.



3.3.2 MUESTRA
Para efectos de la presente investigacion, se utiliz6 un muestreo por conveniencia el cual
es una técnica de muestreo no probabilistico y no aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo
a la facilidad de acceso. La muestra en la presente investigacion consiste en 46 elementos de
estudio, para obtener una adecuada representacion de la poblacion total y asi permitir un analisis,

estadistico eficiente.

Calculo de la muestra:

3 Nz*p(1 —p)
" (N =1)e2 + z2p(1 —p)

n

Donde:

n = tamafio de la muestra

N = Total de la poblacion de estudio

z = Nivel de confianza del 95% = Z =1.96 Desviacion estandar
p = probabilidad a favor

g= 1- p = probabilidad en contra

E = El error estandar 10%

Nz*p(1 —p)

n= (N —-1e?+z?p(1—p)
88(1.96)20.50(1 — 0.50)
"= 88— 1)0.10? + 1.9620.50(1 — 0.50)
84.5152
~ 18304
n =46

La muestra obtenida para la presente investigacion es de 46 elementos, sin embargo debido
a que se utiliz6 un muestreo por conveniencia y tomando en cuenta la accesibilidad de los
participantes, la muestra que se tomo para la aplicacion del instrumento de investigacion fue de 44

colaboradores.

Instrumento 1 (encuesta): dirigido a los colaboradores del area de servicio al cliente (88
personas), enfocado en medir variables relacionadas con la motivacion laboral, condiciones de

trabajo, rotacion y satisfaccion en el desempefio de sus funciones.

Instrumento 2 (entrevista semiestructurada): dirigido a los supervisores del area de servicio

al cliente (9 personas), orientado a evaluar aspectos de liderazgo, comunicacion, estrategias de



retencion de personal y percepcion del clima organizacional.

Esta decision metodologica se tomo6 debido al tamafio reducido y accesible de ambos
grupos, lo cual permite recolectar datos de toda la poblacion objetivo. Esta estrategia asegura una
mayor representatividad de los resultados y elimina el error muestral, contribuyendo a la validez

de los hallazgos del estudio.

3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

El investigador requiere de técnicas e instrumentos que le permitan recabar la informacion
acerca de los temas de que se relacionan con las variables y estas a su vez con las preguntas de

investigacion.

34.1 TECNICAS
Para esta investigacion se opt6 por una combinacion de técnicas cuantitativas y cualitativas,
con el fin de obtener una vision mas completa sobre la percepcion que tienen los colaboradores y
supervisores del 4rea de Servicio al Cliente del centro de atencion telefonica. Se utilizo, en primer
lugar, la encuesta, como técnica cuantitativa, ya que permiti6 recopilar datos medibles y analizarlos

estadisticamente.

Ademas, se aplico la entrevista, como técnica cualitativa, la cual consistid en una serie de
preguntas formuladas en un formato semiestructurado, permitiendo que la conversacion fluyera de
manera natural. Esto brindd a los participantes la oportunidad de expresar sus opiniones y
experiencias de forma maés amplia, lo que resultdo util para comprender a fondo aspectos

relacionados con la cultura organizacional dentro de la empresa.

342 INSTRUMENTOS ELABORADOS
Dado que se emplearon dos técnicas para la recoleccion de datos, fue necesario elaborar
también dos instrumentos. El primero esté relacionado con la técnica cuantitativa: el cuestionario
(ver Anexo 2). Este fue aplicado a los colaboradores del call center del area de Servicio al Cliente
de Alcance S.A. de C.V., con el proposito de conocer su percepcion respecto a la cultura
organizacional. El cuestionario estuvo conformado por 28 preguntas cerradas, disefiadas bajo la
escala de Likert con cinco niveles de respuesta, y estructuradas en distintas dimensiones como los

factores culturales, los estilos de liderazgo, las oportunidades de crecimiento y las politicas de
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reconocimiento vigentes en la empresa.

Por otro lado, se diseiié un segundo instrumento correspondiente a la técnica cualitativa: la
entrevista semiestructurada (ver Anexo 3). Esta incluyd seis preguntas abiertas orientadas a
profundizar en aspectos clave como la cultura organizacional, las oportunidades de desarrollo
dentro de la empresa y las formas en que se reconoce o recompensa el desempefio de los

colaboradores.

Asimismo, se realizo un proceso de validacion de los instrumentos de investigacion, el cual
consistié en la revision por juicio de expertos. Especialistas en metodologia de la investigacion y
gestion del talento humano evaluaron la claridad, pertinencia y coherencia de los items incluidos
en la encuesta y entrevista. Las observaciones realizadas fueron incorporadas antes de su aplicacion
definitiva, asegurando con ello la validez de contenido y la adecuacion técnica de los instrumentos

utilizados.

3.43 PROCEDIMIENTO
Para poder aplicar los instrumentos dentro de la empresa Alcance S.A. de C.V., primero se
solicit6 una reunion con el 4rea de Recursos Humanos y la Gerencia. En esta reunion se presentaron
los instrumentos que se iban a utilizar y se explico brevemente el propdsito de la investigacion.
Una vez aprobados, se coordind con los jefes del area de Servicio al Cliente para informarles que

se estaria aplicando una encuesta a los colaboradores del call center.

El cuestionario se compartié a través de WhatsApp, enviando el enlace que dirigia
directamente a un formulario en Google Forms. Los colaboradores podian acceder desde su celular
y seleccionar la opcidon que consideraban mas adecuada segin su percepcion. Esto permitid que

cada uno respondiera de manera comoda y en el momento que tuviera disponible.

Por otro lado, las entrevistas se realizaron de forma presencial con los jefes del area de
Servicio al Cliente. Se agendaron en horarios accesibles para no interrumpir sus labores y se
llevaron a cabo en un espacio privado dentro de la empresa. Cada entrevista durd aproximadamente
30 minutos y se siguid una guia de seis preguntas abiertas. La idea era que los participantes se
sintieran en confianza y pudieran expresar con libertad lo que pensaban sobre la cultura
organizacional, las oportunidades de crecimiento y las politicas de reconocimiento dentro de la

empresa.
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Tanto las encuestas como las entrevistas se realizaron entre el viernes 5 y el lunes 8 de

septiembre de 2025.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Para la recopilacion de la informacion se utilizo como fuente primaria los resultados de las
encuestas aplicadas a los colaboradores del area de Servicio al Cliente del centro de atencidén
telefonica de Alcance S.A. de C.V. siendo esta informacion de suma importancia para conocer la
percepcion de los colaboradores en cuanto a la cultura organizacional de la empresa y de esa
manera identificar que herramientas son necesarias para fortalecer la cultura organizacional y

permitir que esta influya en la decision de permanecer en la empresa.

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias utilizadas en la investigacion se obtuvieron directamente a través de
la aplicacion de encuestas y la realizacion de entrevistas a los empleados del area de atencion de
servicio al cliente del centro de atencion telefonica de Alcance S.A. de C.V. Estos instrumentos
permitieron recopilar informaciéon de primera mano, confiable y actualizada, sobre las
percepciones, experiencias y conocimientos de los individuos involucrados en el estudio. La
aplicacion de estas técnicas facilitd un acercamiento directo con la poblacion de la investigacion,
con el objetivo de que los datos recolectados respondieran de manera especifica a los objetivos

planteados en la investigacion.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS
Durante el desarrollo de esta investigacion se utilizaron diferentes fuentes secundarias que
ayudaron a complementar la informacion obtenida de manera directa. Entre ellas se encuentran
documentos internos de la empresa Alcance S.A. de C.V., como los resultados de encuestas de
salida de personal, algunos informes y reportes internos, asi como los resultados de cuestionarios

anteriores.

También se consultaron libros relacionados con temas como la cultura organizacional, el
manejo del talento humano y el trabajo en call centers. Ademds, se tomaron en cuenta
investigaciones realizadas por otros autores, articulos académicos, datos estadisticos disponibles
sobre rotacion de personal en el sector de servicios, y algunas bases de datos en linea que

permitieron dar contexto a la situacion actual y respaldar el analisis realizado.

Estas fuentes fueron clave para entender mejor el tema, comparar situaciones similares y
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sustentar tanto el marco tedrico como los hallazgos del estudio.

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos se elabor6 una encuesta en Google Forms con el objetivo de
conocer la percepcion de los colaboradores del centro de atencion telefonica del area de Servicio
al Cliente en la empresa Alcance S.A. de C.V. respecto a la cultura organizacional. La encuesta fue
distribuida mediante un enlace compartido a través de WhatsApp, logrando un total de 44
respuestas, lo que representa un 50% de la poblacidn establecida. Este nivel de respuesta permite
estimar los resultados con un nivel de confianza del 95% y un margen de error aproximado del
10%, lo que asegura una interpretacion estadisticamente aceptable para los fines de la

investigacion.

Asimismo, se realizaron entrevistas presenciales a los supervisores del area, logrando
aplicar 4 de un total de 9, lo que equivale al 44.4% de la muestra prevista para esta técnica. Una
vez recolectada la informacidn, se procedid con la tabulacion de los datos utilizando Microsoft
Excel y el software estadistico SPSS, donde se disefié un tablero que facilité el analisis de cada una

de las variables evaluadas.

Durante todo el proceso se mantuvo un enfoque cuidadoso para asegurar la confiabilidad
de los datos. La aplicacion de encuestas y entrevistas tanto a oficiales de gestion telefonica como
a supervisores permitio recopilar distintas perspectivas sobre el entorno laboral. El cuestionario
abord6 dimensiones clave como los factores culturales, el estilo de liderazgo, las oportunidades de

crecimiento profesional y las politicas de reconocimiento implementadas en la empresa.

En el caso de las entrevistas, se acordaron horarios puntuales para poder realizarlas sin
interrumpir las actividades diarias de los supervisores. Se llevaron a cabo de forma presencial el
sabado 6 de septiembre entre las 8:30 a.m. y las 10:00 a.m., en sus oficinas dentro de la empresa
Alcance S.A. de C.V. Las entrevistas se hicieron de manera individual y privada, asegurando que

los participantes se sintieran en confianza para hablar con libertad.

Antes de comenzar, se les explico brevemente el proposito de la entrevista y se les aclard

que la informacion seria manejada con total confidencialidad y que los resultados serian utilizados
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para fines académicos. Cada entrevista durd alrededor de 30 minutos; se utilizé una guia de seis
preguntas abiertas que permitieron que la conversacion fluyera de forma natural. Gracias a esto,
los supervisores pudieron compartir sus experiencias, opiniones y puntos de vista sobre la cultura

organizacional de manera mas abierta.

Este proceso fue muy importante ya que permitié6 complementar los resultados obtenidos
con los resultados de las encuestas, asimismo, permitid6 conocer mas a fondo cémo los

colaboradores viven y perciben la cultura dentro de la empresa desde su rol como lideres de equipo.
4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de las encuestas y entrevistas
realizadas organizados en dos secciones: resultados cuantitativos y cualitativos. Con el fin de
facilitar la comprension de los hallazgos, estos han sido estructurados siguiendo el orden de las
variables establecidas presentando los hallazgos mas relevantes, los resultados restantes se

encuentran en el Anexo 4.

42.1 RESULTADOS CUANTITATIVOS DE LA APLICACION DE ENCUESTA AL
PERSONAL DE SERVICIO AL CLIENTE

Con el objetivo de conocer la percepcion de los colaboradores sobre la cultura
organizacional de la empresa y su influencia en la retencion del talento humano. Se aplicé una
encuesta a los colaboradores del centro de atencion telefonica del area de servicio al cliente. Se
identific6 que la mayoria de los colaboradores se encuentra en un rango de 20 a 40 afios, siendo
predominante el género femenino con un 75%. Por otro lado, el 56.82% de los encuestados tiene
dos anos de laborar para la empresa Alcance S.A. de C.V. esto permite tener una vision mas amplia

y consolidada sobre la cultura organizacional desde la experiencia de los colaboradores.
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Antigledad en la empresa

EMenos de 6 meses

B Entre 6 meses y 1 afio
EEntre 1 afio y 2 afios
B as de 2 afios

Figura 3 Antigiiedad en la Empresa
Fuente: Elaboracion Propia
La figura 4 muestra la distribucion de la antigiiedad de los empleados en la empresa. La

mayoria (56.82%), tiene mas de 2 afos en la compaiiia, lo que sugiere una fuerza laboral estable y
una alta tasa de retencion. En segundo lugar, el 22.73% ha trabajado entre 1 y 2 afios, indicando
que una parte significativa de los empleados ha superado el primer afio. Los recién llegados, con
menos de 6 meses, representan el 11.36%, mientras que el grupo més pequetio, el 9.09%, tiene una
antigiiedad de entre 6 meses y 1 afio. Esta distribucion indica que la empresa cuenta con un equipo

experimentado y consolidado.

Para conocer a profundidad la percepcion de cada uno de los colaboradores del area del call
center de Servicio al Cliente la encuesta se dividié en diferentes dimensiones. La primera
dimension comprendia el tema de factores culturales en donde los resultados obtenidos permitieron
identificar de manera clara cudl es la percepcion de los colaboradores en cuanto a la cultura interna
de la empresa, seguido por el estilo de liderazgo, oportunidades de crecimiento y desarrollo

profesional y las politicas de reconocimiento y recompensas.
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4.2.1.1 RESULTADOS Y ANALISIS SOBRE LOS FACTORES CULTURALES
DE LA EMPRESA

1. En la empresa se promueve una buena comunicacién entre compaiieros.

[ Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[ De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 4 Comunicacion entre compaifieros
Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados, un 77.27% de los empleados estd de acuerdo (34.09%) o totalmente
de acuerdo (43.18%) con la afirmacion. esto indica que la gran mayoria del personal siente que la
empresa fomenta un ambiente donde los compaifieros se comunican de manera efectiva entre si. por
el contrario, solo un porcentaje muy pequeno, apenas el 6.82%, esta en desacuerdo, y otro 15.91%
se mantiene neutral sobre el tema. El alto nivel de retroalimentacion positiva sugiere que los
esfuerzos de la empresa por facilitar una buena comunicacion entre colegas han sido exitosos,

creando una base solida para el trabajo en equipo y una cultura colaborativa.

3. Conozco y comparto los valores organizacionales de la empresa.

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo
[ Totalmente de acuerdo
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Figura S Valores Organizacionales
Fuente: Elaboracion Propia

La gran mayoria del personal, un 90.91% combinado, afirma que conoce y comparte los
valores institucionales. Especificamente, el 43.18% estd de acuerdo y un 47.73% esté totalmente
de acuerdo. Este alto nivel de alineacion cultural es fundamental para la cohesion interna y la
construccion de una identidad de equipo fuerte, lo cual es un factor clave para la retencion de
talento. Solo un 9.09% de los encuestados se muestra neutral, lo que sugiere que la empresa ha

logrado comunicar y vivir sus valores de manera efectiva.

5. Me siento identificado(a) con la cultura organizacional de Alcance S.A. de C.V.

[ En desacuer do

[l Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[X De acuerdo

[l Totaimente de acuerdo

Figura 6 Cultura Organizacional
Fuente: Elaboracion Propia
Segun los resultados, el 86.37% de los empleados se siente identificado con la cultura

organizacional de Alcance S.A. de C.V., lo que representa un hallazgo muy positivo para la
empresa. Un 54.55% de los encuestados est4 de acuerdo y un 31.82% esté totalmente de acuerdo.
Este alto nivel de identificacion es crucial para la retencion del talento humano, ya que sugiere un
fuerte sentido de pertenencia y lealtad entre los empleados, lo que los hace menos propensos a
buscar oportunidades en otras organizaciones.

4.2.1.2 RESULTADOS Y ANALISIS SOBRE EL ESTILO DE LIDERAZGO EN

LA EMPRESA

17



11. Me siento motivado(a) por el estilo de liderazgo en mi area.

[ Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 7 Estilo de Liderazgo
Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados, un 77.27% de los empleados se siente motivado, un 43.18%
totalmente de acuerdo y un 34.09% de acuerdo. Este resultado indica que el estilo de liderazgo en
la empresa es un factor positivo y motivador para la mayoria del personal, lo que contribuye a un
buen ambiente de trabajo y a la retencion del talento. Sin embargo, existe una porcion de
encuestados, el 15.91%, que se muestra neutral, sugiriendo que hay areas de oportunidad para que

el liderazgo sea mas efectivo para un grupo mas amplio de colaboradores.

14. Mi jefe toma en cuenta nuestras sugerencias al tomar decisiones.

[ Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totaimente de acuerdo

Figura 8 Toma de decisiones
Fuente: Elaboracién Propia

Segtin los resultados, un 86.36% de los empleados considera que su jefe toma en cuenta sus
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sugerencias. Este resultado es muy positivo, con el 40.91% de los encuestados de acuerdo y un
45.45% totalmente de acuerdo. Esto refleja un estilo de liderazgo inclusivo y participativo, donde
se valora la opinion del personal. Dicha préictica fomenta un fuerte sentido de pertenencia y
empoderamiento, lo que contribuye significativamente a la satisfaccion y la retencion del talento

humano.

16. Las acciones disciplinarias en la empresa se aplican de manera justa.

[ Totalmente en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ENi de acuerdo ni en desacuerdo
W De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 9 Acciones Disciplinarias
Fuente: Elaboracion Propia

Una mayoria significativa de empleados cree que las acciones disciplinarias se aplican de
manera justa en la empresa. un 61.36% del personal, combinado, esta de acuerdo o totalmente de
acuerdo con esta afirmacion. especificamente, el 34.09% esta totalmente de acuerdo, mientras que
el 27.27% simplemente esta de acuerdo. Esto sugiere que los procesos disciplinarios de la empresa
son generalmente percibidos como justos y equitativos, dicha percepcion de justicia es vital para

mantener la moral de los empleados y la confianza en el liderazgo.
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4.2.1.3 RESULTADOS Y ANALISIS SOBRE LAS OPORTUNIDADES DE
DESARROLLO Y CRECIMIENTO PROFESIONAL

17. La empresa me brinda oportunidades para capacitarme.

[ En desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

[l Totaimente de acuerdo

Figura 10 Oportunidades para capacitacion
Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados, un 79.55% de los empleados considera que la empresa le brinda
opciones para capacitarse, con un 50.00% que esta totalmente de acuerdo y un 29.55% que esta de
acuerdo. este resultado indica que la empresa valora el desarrollo profesional de su personal y lo
ve como una herramienta para el crecimiento. Las oportunidades de capacitacion son cruciales para
la retencidn del talento humano, ya que los empleados se sienten méas comprometidos y motivados
cuando ven un camino claro para su desarrollo. Solo un 15.91% de los encuestados estd en
desacuerdo, lo que sugiere un area de oportunidad para asegurar que todos los colaboradores

perciban el acceso a estas oportunidades.
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18. Siento que tengo posibilidades reales de crecimiento profesional.

[ Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

[EINi de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 11 Posibilidades de crecimiento profesional

Segun los resultados, existe una percepcion dividida sobre las posibilidades de crecimiento
profesional en la empresa. Mientras que un 65.91% de los empleados se siente motivado al creer
que tiene oportunidades reales de crecimiento, un porcentaje significativo del 15.91% estd en
desacuerdo. Este resultado sugiere que, aunque la mayoria de los colaboradores percibe un camino
para su desarrollo, hay un grupo considerable que no lo ve o no lo siente, lo cual representa un area

de oportunidad para la empresa en su estrategia de retencion de talento.

20. Considero que existe un plan de carrera para los colaboradores.

[ Totalmente en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ENi de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totaimente de acuerdo

Figura 12 Plan de Carrera
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados, la percepcion entre los empleados con respecto a esta

pregunta esta dividida. Si bien una mayoria, el 59.09% combinado, estd de acuerdo o totalmente
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de acuerdo en que existe un plan de carrera para los colaboradores, un porcentaje considerable, el
20.45%, se encuentra en desacuerdo. Esto sugiere que, aunque la empresa ha implementado
iniciativas en esta area, su comunicacion o la aplicacion de estas puede no ser percibida de manera
uniforme por todo el personal.
4.2.1.4 RESULTADOS Y ANALISIS SOBRE EL SISTEMA DE RECOMPENSA
QUE BRINDA LA EMPRESA

23. Mi trabajo es valorado por mis superiores.

[E En desacuerdo

I Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[EDe acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 13 Valoracién del Trabajo
Fuente: Elaboracion Propia
Segun los resultados, un 81.82% de los empleados se siente valorado, con un 50.00% que

estd de acuerdo y un 31.82% que esta totalmente de acuerdo. Este resultado indica que la empresa
reconoce la labor de su personal, lo cual es fundamental para el compromiso y la retencion del
talento humano. La baja tasa de desacuerdo, de solo un 15.91%, demuestra que el reconocimiento

es una practica bien establecida en la empresa ya que puede seguir mejorando.
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26. Me siento motivado(a) por el sistema de recompensas que ofrece la empresa.

[ Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

[EINi de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 14 Sistema de Recompensas
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados, un 61.37% de los empleados se siente motivado, con el
38.64% totalmente de acuerdo y el 22.73% de acuerdo. Este resultado indica que la mayoria del
personal responde positivamente a los incentivos que ofrece la empresa. Sin embargo, un 27.27%
de los encuestados se muestra neutral, lo que sugiere que para una parte considerable del personal

de la empresa el sistema de recompensas no es un factor de motivacion decisivo.

27. El reconocimiento laboral contribuye a que me sienta comprometido con la organizacion.

[ Totalmente en desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[0 De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 15 Compromiso con la organizacion
Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo con los resultados, un 77.27% combinado, se siente mas comprometido con la
organizacion gracias al reconocimiento que recibe. Este resultado es muy importante, ya que
demuestra la efectividad del reconocimiento como herramienta para fortalecer la retencion del
talento humano. La baja tasa de desacuerdo, de solo un 20.45%, sugiere que la falta de

reconocimiento no es un problema generalizado.

422 RESULTADOS CUANTITATIVOS DE LA APLICACION DE ENTREVISTAS
A SUPERVISORES DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

El andlisis de las entrevistas evidencia que los conflictos mas frecuentes en la organizacion
se dan principalmente entre departamentos y con clientes. El 75% de los entrevistados (3 de 4)
coincidi6 en sefalar que los roces interdepartamentales son los mds comunes, mientras que el 50%
(2 de 4) menciono que los conflictos también surgen con clientes. Esto refleja que la organizacion
enfrenta un reto tanto en la coordinacion interna como en la atencidon externa lo que puede afectar

la retencion del talento (ver figura 16).

Tipos de Conflicto

Personales

Con clientes .
® Frecuencia

0 1 2 3 4 5

Figura 16 Tipos de conflictos mas frecuentes en la organizacion
Fuente: Elaboracion Propia
La razon por la cual el tema del conflicto fue abordado casi en su totalidad durante las

entrevistas radica en que los supervisores, por la naturaleza de su cargo, son quienes gestionan
directamente las relaciones interpersonales, la comunicacion entre equipos y la resolucién de
problemas operativos. En este sentido, el conflicto constituye un eje central en su experiencia

laboral y una variable determinante para comprender la cultura organizacional y el clima laboral
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del area. Por ello, las preguntas se enfocaron sus respuestas en este aspecto, considerando que los
desacuerdos y la falta de comunicacion son los factores que mas inciden en el desempefio, la
motivacion y la permanencia del personal en la empresa.

En cuanto a las principales causas, la mala comunicacion fue sefialada como el factor mas
relevante, mencionado por el 75% de los entrevistados (3 de 4). Adicionalmente, se identificaron
la falta de empatia, las diferencias de valores y la ausencia de procesos claros, aunque en menor
medida (25% cada uno). Estos hallazgos confirman que la raiz de los conflictos est4 en deficiencias
en la comunicacion organizacional y en la falta de mecanismos formales de resolucion lo cual
puede repercutir en la retencion del talento humano ya que si no se sienten cémodos con el ambiente

laboral pueden renuncia (ver figura 17).

Principales causas de conflicto

Sobrecarga de trabajo

Falta de empatia

® Frecuencia

Diferencias de valores

Figura 17 Principales causas de conflicto
Fuente: Elaboracion Propia
Los resultados también muestran que la mayoria de los conflictos se consideran leves o

moderados, y que en general se resuelven rdpidamente, aunque en algunos departamentos los
problemas tienden a prolongarse o escalar por falta de politicas formales de mediacion. El 75% de
los entrevistados afirmo que en la empresa no existen lineamientos establecidos para la gestion de

conflictos, lo cual evidencia una oportunidad de mejora en la cultura organizacional (ver figura

18).
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Clasificacion de los conflictos segun su gravedad

Graves
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Figura 18 Clasificacion de los conflictos segiin su gravedad
Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente, entre las propuestas mds mencionadas por los entrevistados destacan la

formacion en manejo de conflictos, la creacion de politicas internas claras y la mejora de la

comunicacion entre areas, lo cual coincide con la necesidad de fortalecer las habilidades blandas y

la cohesion interdepartamental como estrategias preventivas (ver figura 19).

Propuestas de mejora
Desarrollo de habilidades blandas
Mejora de comunicacion

Creacion de politicas internas

Capacitacion en manejo de conflictos

S

0.5 1 1.5

[\S]

2.5

¥ Frecuencia

Figura 19 Propuestas de mejora
Fuente: Elaboracién Propia
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4.2.3  RESULTADOS CUANTITATIVOS DE LAS ENCUESTAS DE SALIDA

El periodo de enero a agosto de 2025 presenta una Tasa de Rotacion del 18.6%, con una
distribucion significativa entre rotacion Voluntaria (6.9%) e Involuntaria (11.8%). Esto indica que
una mayor proporcion de las bajas fue por decision de la empresa (despidos) que por decision del
colaborador (renuncias). En agosto de 2025, el area cuenta con 108 colaboradores, siendo el 68.5%
Femenino y el 31.5% Masculino. Hubo 31 Altas y 19 Bajas acumuladas en el periodo.

El Despido es el principal motivo de baja con 7 casos, lo que confirma la alta tasa de
rotacion Involuntaria. La Renuncia sigue con 6 casos (principal componente de la rotacion
Voluntaria). Los mandos medios presentan una rotacion acumulada del 19.0% (12.7% Involuntaria
y 6.3% Voluntaria), similar a la rotacion general. La rotacion es mas alta en el rango de edad Menor
a 24 anos (30.0% total) y en la categoria de Menor a 1 afio de antigiiedad (27.3% total), lo que
sugiere desafios en la retencion del personal mas joven y nuevo.

Las encuestas de salida (acumulado de junio a agosto de 2025 con 3 encuestados en el
Cluster Financieras en Honduras) ofrecen una vision sobre los puntos débiles de la organizacion.
El promedio general de satisfaccion es de 4.50 sobre 5.00, lo que es alto, pero la dispersion en las
calificaciones revela areas de mejora.

Dentro de los punto mas fuertes se encuentran son:

e El personal valora la conexion con la empresa y el equipo (5.00).

e Ladisposicion a volver a trabajar en el grupo (5.00).

e La provision de herramientas adecuadas para el puesto (4.80) y el reconocimiento
por la labor (4.80) reciben buenas calificaciones.

El NPS (Net Promoter Score) es 100%, con los 3 encuestados como Promotores, indicando
una alta recomendacion del lugar de trabajo entre este grupo especifico, a pesar de sus razones para
irse. El aspecto peor calificado es el cumplimiento de las expectativas laborales (3.00), lo que
implica una desconexion entre lo que se prometi6 o se esperaba del rol y la realidad experimentada.

Las oportunidades de desarrollo profesional dentro del Grupo Ficohsa obtienen una

calificacion de 4.40.
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Las principales razones de salida reportadas por los 3 encuestados Voluntarios (Renuncia)

son:
e Emprendimiento: 40.00%
e Espacio para mayor retroalimentacion y reconocimiento: 40.00%
e Propuesta de trabajo en la competencia: 20.00%

La combinacion de la baja calificacion en el cumplimiento de expectativas (3.00) y el 40%
de las salidas por falta de retroalimentacion y reconocimiento sugiere un problema con la gestion
del desempeio y la comunicacion entre lideres y colaboradores. A pesar de que el indicador de
sentirse reconocido tiene una alta calificacion (4.80), el hecho de que sea una causa principal de
salida indica que la percepcion de reconocimiento no es lo suficientemente fuerte para retener al
personal y evitar la rotacion

Ademas, el emprendimiento (40%) es un factor de riesgo externo, mientras que la propuesta
en la competencia (20%) sefiala una posible falta de competitividad en la oferta de valor laboral

(salario, beneficios, ambiente).

424  ANALISIS CUANTITATIVO

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que la comunicacion en Alcance S.A
de C.V es un punto fuerte, ya que el 77.27% de los empleados encuestados considera que la
comunicacion entre compaieros es efectiva, y el 81.82% cree que la comunicacion de los lideres
es clara y oportuna. Ademas, el 93.18%, se siente libre de expresar sus ideas a sus lideres, lo que
demuestra un liderazgo que valora las aportaciones de su equipo y fortalece la lealtad. La
percepcion general es que los jefes toman en cuenta las sugerencias (86.36%) y apoyan a sus
equipos (86.36%).

Otro hallazgo importante es que el 90.91% del personal conoce y comparte los valores de
la empresa, y el 86.37% se siente identificado con su cultura, lo que es crucial para la retencion del
talento. Un 7.26% de los empleados considera que el ambiente es agradable y colaborativo, y un
86.37% se sintid bienvenido desde su ingreso, lo que refleja un proceso de acogida efectivo. El
86.36% de los encuestados percibe que la empresa se preocupa por el bienestar de sus
colaboradores, lo que promueve un buen ambiente laboral. Ademas, un 79.55% de los empleados
cree que la empresa respeta los horarios establecidos, lo que ayuda a promover un equilibrio

saludable entre la vida laboral y personal.
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En cuanto al desarrollo profesional y el reconocimiento, los resultados son mayormente
positivos. El 79.55% de los empleados considera que se le ofrecen opciones de capacitacion
relevantes para su trabajo. Un 81.82% de los empleados conoce los requisitos para ascender, lo que
demuestra transparencia en los procesos de promocion interna. Sin embargo, la percepcion sobre
las oportunidades de crecimiento se encuentra dividida ya que el 65.91% de los empleados las ve,
mientras que un 15.91% esta en desacuerdo. De manera similar, aunque la mayoria (59.09%) cree
que existe un plan de carrera, un 20.45% lo niega.

Finalmente, la puntualidad en el pago del salario es percibida de manera positiva por el
97.73% del personal, lo que genera confianza y satisfaccion. El reconocimiento también es un
factor clave ya que el 81.82% de los empleados siente que se reconoce su labor en la empresa, y el
77.27% se siente mas comprometido con la empresa gracias a este reconocimiento. Aunque un
70.46% se siente motivado por los incentivos, un 25% estd en desacuerdo. En general, la
percepcion de justicia en las recompensas es muy alta, con un 79.54% de los empleados que cree

que se otorgan de manera justa.

4.3 RESULTADOS Y ANALISIS DE LOS DATOS ENCONTRADOS CON OTRAS
TECNICAS

Tabla 3 Estadisticos Descriptivos

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. estandar | Varianza
IFactores Culturales 44 22.00 45.00 37.0000 6.18701 38.279
Estilo de Liderazgo 44 16.00 35.00 29.2500 4.70588 22.145
Oportunidades de crecimiento

) 44 13.00 27.00 21.4091 4.48936 20.154

y desarrollo profesional
Politicas de reconocimiento y

44 9.00 27.00 21.5909 3.97269 15.782
recompensas
IN valido (por lista) 44

Fuente: Elaboracion Propia
La tabla 16 presenta un andlisis descriptivo de las cuatro variables de estudio de la presente

investigacion: factores culturales, estilo de liderazgo, oportunidades de crecimiento y desarrollo
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profesional, y politicas de reconocimiento y recompensas. Los datos provienen de la muestra de 44
empleados de Alcance S.A de C.V.

Factores Culturales: Con una media de 37.00, esta variable tiene el puntaje mas alto, lo que
indica que los empleados perciben de manera muy positiva los factores que conforman la cultura
de la empresa, como los valores, el ambiente de trabajo y el sentido de pertenencia. La desviacion
estandar de 6.18701 y la varianza de 38.279 sugieren una dispersion moderada en las respuestas,
lo que significa que, aunque la mayoria tiene una percepcion positiva, hay algunas diferencias de
opinion entre los encuestados.

Estilo de Liderazgo: La media de 29.25 para el estilo de liderazgo es bastante alta, lo que
demuestra que los empleados en general tienen una opinion favorable de sus lideres. La desviacion
estandar de 4.70588 y la varianza de 22.145 son las mas bajas del conjunto, lo que indica que hay
una gran consistencia en la percepcion de los empleados sobre el liderazgo, con respuestas muy
similares entre si. Esto sugiere que el liderazgo es un punto fuerte y coherente dentro de la
organizacion.

Oportunidades de Crecimiento y Desarrollo Profesional: Con una media de 21.4091, esta
variable muestra una percepcion menos positiva en comparacion con los factores culturales y el
liderazgo. Aunque la media es superior al punto medio de la escala, la desviacion estandar de
4.48936 y la varianza de 20.154 sefialan que las opiniones estan relativamente dispersas, lo que
concuerda con la conclusion anterior de que no todos los empleados perciben de la misma manera
la existencia de planes de carrera o de oportunidades de crecimiento.

Politicas de Reconocimiento y Recompensas: Con una media de 21.5909, la percepcion de
esta variable es similar a la de las oportunidades de crecimiento. La desviacion estandar de 3.97269
y la varianza de 15.782 son las mas bajas después de la variable de liderazgo, lo que indica una
mayor consistencia en las respuestas. A pesar de esto, la media mas baja en comparacion con los
factores culturales y el liderazgo sugiere que esta es un area de oportunidad para mejorar la

motivacion y el compromiso de los empleados.

30



Tabla 4 Correlaciones

Correlaciones
Oportunidades de
) o Politicas de
Estilo de crecimiento y o
Factores Culturales ) reconocimiento
Liderazgo desarrollo
) y recompensas
profesional
Factores Culturales  |Correlacion de Pearson 1 797 8177 703"
Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001
N 44 44 44 44
Estilo de Liderazgo  |Correlacion de Pearson 779" 1 692" 774"
Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001
IN 44 44 44 44
Oportunidades de Correlacion de Pearson 817" 692" 1 759™
crecimiento y Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001
desarrollo profesional |N 44 44 44 44
Politicas de Correlacion de Pearson 703 774" 759" 1
reconocimiento y Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001
recompensas N 44 44 44 44
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuete: Elaboracion Propia
o Existe una correlacion positiva, fuerte y significativa entre los factores culturales y

el estilo de liderazgo (r = .779, p < .001). Esto significa que a medida que la percepcion
sobre los factores culturales es mas positiva, la percepcion sobre el estilo de liderazgo
también lo es.

. La relacion entre los factores culturales y las oportunidades de crecimiento es muy
fuerte y significativa (r = .817, p <.001). Un alto nivel de identificacién con la cultura de
la empresa esta estrechamente relacionado con una percepcion positiva de las
oportunidades de desarrollo.

o Hay una correlacion positiva, fuerte y significativa entre los factores culturales y las
politicas de reconocimiento (r = .703, p < .001). Esto sugiere que cuando la cultura
organizacional es percibida de manera positiva, también lo son las politicas de

reconocimiento.

. La correlacion entre el estilo de liderazgo y las oportunidades de crecimiento es
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fuerte y significativa (r = .692, p < .001). Esto indica que un liderazgo positivo esta
directamente relacionado con la percepcion de que existen oportunidades de desarrollo
profesional.

. Existe una correlacion muy fuerte y significativa entre el Estilo de Liderazgo y las
Politicas de reconocimiento (r = .774, p < .001). Este resultado resalta que un estilo de
liderazgo positivo esta estrechamente vinculado a una percepcion favorable de las politicas
de reconocimiento y recompensa.

o La correlacién entre las oportunidades de crecimiento y las politicas de
reconocimiento es fuerte y significativa (r =.759, p <.001). Esto implica que la percepcion
de que existen oportunidades de crecimiento profesional esta estrechamente relacionada

con la percepcion de que las politicas de reconocimiento son adecuadas.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1. Los principales factores de la cultura organizacional que influyen en la rotacion del
talento en el area de servicio al cliente son el liderazgo y la comunicacion efectiva, que
crean un ambiente de confianza. Un 77.27% de los empleados se comunica eficazmente
con sus compafieros, mientras que un 81.82% considera que la comunicacion de los lideres
es clara y oportuna. La percepcion positiva sobre el liderazgo, con un 93.18% de empleados
sintiéndose libres de expresar sus opiniones a sus jefes, es un pilar fundamental para el
compromiso y la lealtad.

2. Los colaboradores de Alcance S.A de C.V perciben la cultura organizacional de
forma muy positiva, lo cual influye directamente en su decision de permanecer en la
empresa. Un 90.91% del personal conoce y comparte los valores institucionales, y un
86.37% se siente identificado con la cultura de la organizacion. La percepcion de un
ambiente de trabajo agradable (77.26%) y un alto grado de seguridad (79.55%) son factores
clave para el bienestar y la retencion del talento humano.

3. El modelo teodrico de la cultura organizacional que podria contribuir a la reduccion
de la rotacion de personal es un modelo enfocado en el desarrollo del talento y la gestion
del reconocimiento. Aunque un 79.55% de los empleados considera que la empresa le
brinda opciones de capacitacion, existe una percepcion dividida sobre la existencia de
planes de carrera por parte de los colaboradores. Mientras que un 59.09% est4 de acuerdo
en que existe un plan de carrera, un 20.45% estd en desacuerdo. Esta diferencia en la
percepcion puede generar incertidumbre y desmotivacion en una parte del personal.

4. Las propuestas estratégicas basadas en la cultura organizacional deben abordar la
opinion dividida sobre el desarrollo profesional y los planes de carrera. A pesar de que la
mayoria de los empleados cree que tiene oportunidades de crecimiento (65.91%), un
porcentaje considerable (15.91%) no lo percibe de esa manera. Esto indica que la empresa
debe formalizar y comunicar de manera mas efectiva sus iniciativas de desarrollo para

asegurar que todos los colaboradores las perciban como reales y accesibles.
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5.2 RECOMENDACIONES

1. Establecer y comunicar formalmente programas de desarrollo y planes de carrera
claros y personalizados, la empresa debe asegurarse de que cada empleado conozca las
oportunidades de crecimiento dentro de su area y los requisitos especificos para acceder a
ascensos. Esto ayudard a reducir la incertidumbre y a alinear las expectativas de los

colaboradores con los objetivos a largo plazo de la empresa.

2. Implementar talleres o sesiones informativas para mejorar la percepcion de los
planes de carrera y las oportunidades de crecimiento donde se explique detalladamente la
estructura de promocion interna, los roles de crecimiento y las competencias necesarias
para cada uno, con el objetivo de que todos los empleados se sientan motivados y vean un

camino claro para su desarrollo profesional.

3. Revisar y optimizar el sistema de incentivos y reconocimiento ya que aunque la
mayoria de los empleados se siente motivado, un porcentaje significativo se muestra neutral
por lo que se recomienda explorar incentivos mas personalizados o sistemas de
reconocimiento que vayan mas alld de lo econdmico, como dias libres o programas de
mentoria, para hacer que las recompensas sean mas relevantes y efectivas para todos los

colaboradores.

4. Implementar un Plan de Carrera Estratégico que combine la vision a largo plazo de
la Metodologia Foresight con la ejecucion continua del Ciclo PDCA. La fase de Foresight
permitird anticipar las competencias futuras y disefiar rutas de carrera que preparen a los
empleados para el crecimiento en un mercado cambiante. Luego, el Ciclo PDCA servira

para formalizar, comunicar y mejorar el plan de manera sistematica.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Plan de Carrera para el Fortalecimiento de la Cultura Organizacional y la Retencion del

Talento Humano en Alcance S.A. de C.V.

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La presente propuesta de un Plan de Carrera en Alcance S.A. de C.V. se justifica en la
necesidad de elaborar una estrategia integral que permita retener al talento humano, fortalecer la
cultura organizacional y garantizar la sostenibilidad en el tiempo de la empresa frente a un entorno
competitivo. El analisis de los resultados de las encuestas aplicadas al personal evidencid que, si
bien existe un alto nivel de identificacion con los valores institucionales, un ambiente de trabajo
positivo y una percepcion favorable hacia las oportunidades de capacitacion, todavia persiste una
sensacion de falta de claridad respecto a las rutas de crecimiento profesional dentro de la
organizacion. En concreto, mas del 20.45% de los colaboradores manifestd que no percibe un plan
de carrera definido, lo que representa una alerta importante, ya que puede traducirse en

desmotivacion, rotacion voluntaria y pérdida de talento clave para la empresa.

La pérdida de talento humano representa un costo significativo para la organizacion, tanto
en términos financieros como operativos. Segun (Ekdahl, 2025), reemplazar a un empleado puede
costar entre el 50% y el 200% de su salario anual, dependiendo del nivel jerarquico y la
especializacion. Work Institute (2025) indica que el costo total de rotacion incluye reclutamiento,
capacitacion, pérdida de productividad y tiempo invertido por gerentes, estimandose en promedio
un 33.3% del salario anual de un colaborador. Estos datos evidencian la importancia de
implementar un Plan de Carrera estructurado que promueva la retencion del talento, minimice los

costos asociados a la rotacion y fortalezca la continuidad operativa y el desempefio de la empresa.

Ante este escenario, la propuesta es de suma importancia porque no solo responde a una
necesidad detectada en la evaluacidn interna, sino que ademds se convierte en un mecanismo
estratégico para aumentar el compromiso, la lealtad y la productividad de los colaboradores. Dicho
plan se fundamenta en la Metodologia Foresight y el Ciclo PDCA (Plan Do Check Act), integrando

los hallazgos de las encuestas aplicadas al personal, que reflejan fortalezas en la comunicacion,
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alineacion cultural y liderazgo, asi como areas de oportunidad en el reconocimiento, la percepcion

de planes de carrera y la motivacion ligada a incentivos.

Un plan de carrera estructurado asegura que cada empleado visualice un camino claro hacia
posiciones superiores, con metas alcanzables y respaldado por recursos concretos como manuales
de capacitacion, programas de mentoria y evaluaciones periddicas. De este modo, el plan no solo
impactara positivamente en la retencion del personal, sino que también contribuird a la mejora
continua de la calidad del servicio, reforzando la imagen de Alcance S.A. de C.V. como una

organizacion sélida, innovadora y comprometida con el desarrollo de su gente.
6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

El alcance de esta propuesta esta disefiado para impactar en diferentes niveles dentro de la
organizacion, con un enfoque inicial en el area de Servicio al Cliente y Telemercadeo, pero con la
posibilidad de ser replicado posteriormente en otras areas de la empresa. El plan establece rutas de
crecimiento claras que parten desde el puesto de Oficial de Gestion Telefonica SAC, como punto
de inicio obligatorio para todos los colaboradores, y contempla la progresion hacia cargos mas
especializados y finalmente hacia posiciones de jefatura. De esta forma, cada empleado podra
recorrer al menos tres posiciones de Oficial antes de optar a un cargo de liderazgo, lo que asegura

que los futuros jefes cuenten con experiencia amplia y una vision integral del servicio.

6.3.1 OBJETIVO GENERAL
Fortalecer la cultura organizacional y mejorar la retencion del talento humano en Alcance
S.A. de C.V. mediante la implementacion de un Plan de Carrera estructurado, fundamentado en la
metodologia foresight y el ciclo PDCA (Plan Do Check Act), que articule capacitacion, desarrollo

de competencias y rutas claras de crecimiento profesional para los colaboradores.

6.3.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Disefiar e implementar rutas de desarrollo profesional que partan del cargo de Oficial de
Gestion Telefonica SAC y contemplen al menos tres posiciones de oficial antes de optar a

jefatura.

2. Elaborar manuales de capacitacion por puesto, integrando contenidos técnicos y de servicio

al cliente, con base en las competencias requeridas en cada nivel de la carrera.
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3. Alinear el plan de carrera con los valores institucionales y la cultura organizacional,
promoviendo la comunicacion efectiva, el liderazgo participativo y el sentido de

pertenencia en los colaboradores.

4. Atender las areas de oportunidad identificadas en las encuestas relacionadas con el
reconocimiento, la claridad en los planes de carrera y la motivacion ligada a incentivos,

asegurando un impacto directo en la satisfaccion y el compromiso del personal.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO
6.4.1 DESCRIPCION

La presente propuesta desarrolla un Plan de Carrera orientado a fortalecer la cultura
organizacional y retener el talento humano en Alcance S.A. de C.V. Dicho plan se fundamenta en
la Metodologia Foresight y el Ciclo PDCA (Plan Do Check Act), integrando los hallazgos de las
encuestas aplicadas al personal, que reflejan fortalezas en la comunicacién, alineacion cultural y
liderazgo, asi como areas de oportunidad en el reconocimiento, la percepcion de planes de carrera

y la motivacion ligada a incentivos.
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6.4.2 DESARROLLO

alcance

CARRERA

ALCANCE S.ADE C.V
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PLAN DE CARRERA EN ALCANCE S.A. DE C.V.

6.4.2.1 INTRODUCCION

El presente apartado tiene como proposito detallar la formulacion e implementacioén de un
Plan de Carrera disefiado para Alcance S.A. de C.V., cuyo fin principal es fortalecer la cultura
organizacional y garantizar la retencion del talento humano. Este plan se concibe como una
estrategia integral que responde a las necesidades actuales de la organizacion y proyecta una vision
de crecimiento a mediano y largo plazo, alineada con los objetivos corporativos.

La propuesta parte de un diagndstico institucional realizado mediante encuestas aplicadas
al personal, en las cuales se identifico que 65.91% de los colaboradores perciben oportunidades de
crecimiento, mientras que un 20.45% manifiesta no tener claridad sobre la existencia de un plan de
carrera. Asimismo, se evidencié que 79.55% valora positivamente las capacitaciones recibidas,
aunque consideran necesario ampliar su alcance y cobertura. Estos resultados indican que, si bien
la empresa cuenta con una base sélida en cuanto a cultura y comunicacion, existen vacios en la
gestion de oportunidades de desarrollo profesional y en la consolidacion de mecanismos de
motivacion y reconocimiento.

El disefio del plan se apoya en la Metodologia Foresight, la cual permite anticipar
escenarios futuros y establecer rutas de accion estratégicas para enfrentar los desafios del entorno
competitivo. De igual manera, se integra el Ciclo de Mejora Continua PDCA (Plan Do Check Act)
como marco metodologico que asegura la planificacion estructurada, la ejecucion ordenada, la
verificacion de resultados y la retroalimentacion constante para optimizar el plan en el tiempo.

En este contexto, el Plan de Carrera no solo busca ser un documento formal, sino una
herramienta viva y dindmica, capaz de potenciar la formacion de lideres internos, incrementar el
sentido de pertenencia de los colaboradores, reducir la rotacion voluntaria y mejorar el desempeio
organizacional de manera medible y sostenible.

En sintesis, representa una propuesta integral y estratégica que responde tanto a las
expectativas del personal como a los objetivos de la organizacion, constituyendo un pilar clave en
el proceso de fortalecimiento de la cultura organizacional y en la consolidacion de un modelo de

gestion del talento humano moderno, innovador y alineado a las mejores practicas internacionales.
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6.4.2.2 METODOLOGIA FORESIGHT Y DE TRAYECTORIA PROFESIONAL

La metodologia Foresight permite proyectar escenarios futuros y construir estrategias
organizacionales con base en tendencias, riesgos y oportunidades. Aplicada al plan de carrera, se
disefian rutas de crecimiento para los colaboradores, alineadas con las necesidades de la
organizacion y las expectativas individuales.

Se han definido tres trayectorias principales que parten del cargo inicial de Oficial de

Gestion Telefonica SAC, requerido para todo colaborador antes de optar a posiciones superiores.

Cada trayectoria contempla al menos tres puestos de Oficial antes de llegar a Jefatura:

Figura 20
Escenario 1 — Trayectoria base

Fuente: Elaboracion Propia

1. Oficial de Gestion Telefonica SAC (Puesto Inicial Requerido). Es el punto de partida
obligatorio para todo colaborador. Su funcidén es manejar las operaciones basicas de atencion al

cliente (SAC) y gestion telefonica.

2. Oficial Retenciones (Especialista en Fidelizacion). Su enfoque es interactuar con
clientes que desean cancelar o dejar un servicio, con el objetivo principal de persuadirlos para que

permanezcan en la empresa (retenerlos).

3. Oficial VIP (Especialista en Cuentas Prioritarias). Se dedica a la gestion y servicio

de clientes de alto valor o Very Important Persons (VIP), manejando situaciones mas complejas y
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ofreciendo un nivel de servicio premium.

4. Jefe (Rol Gerencial/Supervisor). Es la posicion de liderazgo. Se encarga de la
supervision y direccion de los Oficiales bajo su cargo, asi como de la gestion del equipo y las

operaciones del area.

CRITERIOS DE ESTABLECIMIENTO DE LA TRAYECTORIA BASE
Los puestos y su orden se definieron con base en una estructura clara de progresion y
especializacion:
1. Cargo Inicial Obligatorio:
- Se establecid el puesto de Oficial de Gestion Telefonica SAC como el requisito
indispensable (cargo inicial) para acceder a cualquier posiciéon superior. Esto

asegura que todos los empleados tengan una base operativa uniforme.

2. Definicion de Trayectorias:
- Se definieron tres trayectorias principales que parten de ese cargo inicial. La figura
16 ilustra una de ellas, pero la estructura permite multiples rutas de especializacion

(por ejemplo, Retenciones o VIP).

3. Minimo de Experiencia Pre-Gerencial:
- Cada trayectoria exige al menos tres puestos de Oficial antes de llegar a Jefatura.
- Este criterio garantiza que el colaborador adquiera una experiencia profunda y
progresiva en tres niveles de especializacion funcional (como SAC, Retenciones, y

VIP) antes de asumir una responsabilidad gerencial (Jefatura).
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Figura 21
Escenario 2: Trayectoria Alternativa

Fuente: Elaboracion Propia

Esta nueva trayectoria también comienza con el puesto inicial obligatorio, pero se desvia
en las especializaciones intermedias, manteniendo el objetivo final de la Jefatura:

1. Oficial Gestion Telefonica SAC (Punto de Partida Obligatorio): Maneja las tareas
basicas de Servicio de Atencidn al Cliente (SAC) y gestion de llamadas. Es la base de conocimiento

para todas las rutas.

2. Oficial Blending: El término Blending (mezcla) se refiere a un agente que maneja una
combinacion de tareas (por ejemplo, llamadas salientes y entrantes) o multiples canales (llamadas,

chat, email). Este oficial es mas versatil.
3. Oficial 2da Linea: La 2da Linea implica que este oficial maneja problemas que no
pudieron ser resueltos por la primera linea (el Oficial SAC). Requiere conocimientos técnicos o de

procesos mas profundos para escalamientos complejos.

4. Oficial VIP: Atiende a clientes de alto valor o maneja casos de extrema sensibilidad,

brindando un servicio premium y de alta calidad.

5. Jefe (Jefatura): Lidera y supervisa al equipo, gestiona el rendimiento y las operaciones

generales del area.
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Esta Trayectoria Alternativa sigue el mismo criterio estructural que la trayectoria base (un
puesto inicial obligatorio y al menos tres puestos de Oficial antes de llegar a Jefatura), pero se
enfoca en un desarrollo de habilidades distinto. La trayectoria base tiene como enfoque la
especializacion en la gestion de relaciones con el cliente y resultados directos mientras que la
trayectoria alternativa se enfoca en el desarrollo de la versatilidad y la capacidad técnica/resolutiva

de los problemas.

La principal diferencia entre la trayectoria base y la trayectoria alternativa es que esta ruta
alternativa desarrolla empleados con habilidades de Blending (multitarea/multicanal) y resolucion
de problemas avanzados (2da Linea), mientras que la trayectoria anterior se enfocaba en la

retencion y la gestion directa de las cuentas VIP.

Oficial
Gestion
Telef6nica
A

A

Figura 22
Escenario 3: Trayectoria especializada
Fuente: Elaboracion Propia
Esta trayectoria especializada sigue el mismo patron de estructura que la trayectoria base y

la trayectoria alternativa, pero se enfoca en una especializacion que combina un servicio

especializado inicial con un enfoque en la retencion de clientes antes de la Jefatura.
1. Oficial Gestion Telefonica SAC (Punto de Partida Obligatorio): El rol inicial en todas

las trayectorias. Maneja las funciones basicas de Servicio de Atencion al Cliente (SAC) y gestion

de llamadas.
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2. Oficial CEBE: El acronimo CEBE es a menudo utilizado para referirse a "Cruce, Enlace,

o Venta Encriptada/Especializada. Este oficial se enfoca en maximizar el valor del cliente a través

de la venta cruzada o la venta de servicios adicionales durante la interaccion de servicio.

3. Oficial Retenciones: Este oficial interviene con clientes que estdn a punto de irse. Su

objetivo es resolver su insatisfaccion y ofrecer soluciones para asegurar que el cliente permanezca

con la compaiiia.

4. Jefe: El puesto de liderazgo, encargado de supervisar el desempefio de los Oficiales

CEBE y Retenciones, y de dirigir las operaciones del area.

CRITERIOS PARA LA TRAYECTORIA ESPECIALIZADA

1. Criterio de Estructura Fija

Punto de Partida Unico: Se mantiene la regla de que el Oficial de Gestion Telefonica SAC
es el puesto de entrada obligatorio para todos los colaboradores, asegurando una base
operativa comun.

Progresion Jerarquica: Se cumple el requisito estructural de tener multiples puestos de

Oficial (en este caso, tres) antes de ascender a Jefe (Jefatura).

2. Criterio de Enfoque en el Valor Economico (Especializacion)

Esta es la diferencia més importante respecto a las otras trayectorias. Los puestos

intermedios estan disefiados para maximizar los ingresos y proteger la base de clientes:

Maximizacion de Ingresos (Oficial CEBE): Se introduce el puesto Oficial CEBE (Cruce,
Enlace, o Venta Especializada). Esto tiene como objetivo desarrollar la habilidad de ventas
en el agente de servicio, utilizando cada interaccion con el cliente para generar ingresos
adicionales.

Proteccion de Ingresos (Oficial Retenciones): Se establece el puesto Oficial Retenciones
como el penultimo nivel. Esto garantiza que antes de la Jefatura, el colaborador adquiera
experiencia experta en prevenir la pérdida de clientes y, por lo tanto, en proteger los

ingresos recurrentes de la empresa.
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6.4.2.3 REQUISITOS Y TIEMPOS DE CRECIMIENTO DENTRO DEL PLAN DE
CARRERA

El crecimiento dentro del Plan de Carrera de Alcance S.A. de C.V. estara sujeto al
cumplimiento de requisitos especificos en cada etapa, asi como a un tiempo minimo de
permanencia en cada puesto que permita al colaborador adquirir las competencias técnicas,

operativas y actitudinales necesarias antes de avanzar al siguiente nivel.

1. Oficial de Gestion Telefonica SAC
Tiempo estimado de permanencia: 12 a 18 meses.
Requisitos para ascenso:
e Cumplir al menos el 90% de los indicadores de desempefio.
e Completar el Manual de Capacitacion del puesto (contenidos técnicos y de
Servicio).
e Participar en al menos dos capacitaciones institucionales adicionales sobre
liderazgo, comunicacion o gestion del cliente.
e Demostrar actitudes proactivas, compromiso con los valores corporativos y

disposicion para asumir nuevas responsabilidades.

2. Oficial de Retenciones / Blending / CEBE / Segunda Linea
Tiempo estimado de permanencia: 18 a 24 meses.
Requisitos para ascenso:
e Mantener desempefio sobresaliente por tres evaluaciones consecutivas.
e Completar satisfactoriamente las capacitaciones especificas del puesto intermedio.
e Mostrar capacidad para resolver situaciones complejas y asistir en la formacion de
nuevos ingresos.

e Participar activamente en programas de mentoria interna o apoyo entre pares.

3. Oficial VIP
Tiempo estimado de permanencia: 18 a 24 meses.
Requisitos para ascenso:

e Alcanzar un desempefio destacado en calidad de servicio y cumplimiento de metas.
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e Completar el Programa de Atencion Premium y Resolucion Avanzada de Casos.
e Demostrar liderazgo informal y habilidades de influencia positiva en el equipo.

e Aprobar la evaluacion final de competencias para liderazgo.

4. Jefatura SAC
Tiempo estimado para elegibilidad: A partir de los 4 a 6 afios de experiencia acumulada en
la organizacion.
Requisitos para promocion:
e Cumplimiento de metas organizacionales y demostracion de liderazgo sostenido.
¢ Finalizacion de la Ruta de Desarrollo de Liderazgo y certificacion interna.
e Evaluacion favorable en competencias de gestion de personas, toma de decisiones
y comunicacion efectiva.
e Recomendacion formal de la gerencia y validacion del Comité de Desarrollo de

Talento.

Este esquema permite que cada colaborador avance de manera planificada y meritocratica,
promoviendo una carrera profesional solida, transparente y alineada a los valores institucionales.
La permanencia minima garantiza la adquisicion de experiencia significativa en cada etapa,
mientras que los requisitos de formacion y desempeno aseguran la profesionalizacion progresiva

del personal.

6.4.2.4 CICLO PDCA APLICADO AL PLAN DE CARRERA

PLAN (PLANIFICAR)

En la fase de planificacion se llevd a cabo un andlisis detallado de los resultados de las
encuestas aplicadas al personal, en las que se identifico que un 65.91% de los colaboradores
perciben que existen oportunidades de crecimiento dentro de la organizacion; sin embargo, un
20.45% manifest6 no identificar un plan de carrera claro que les permita proyectarse a futuro dentro
de la empresa. Asimismo, un 79.55% valord positivamente los programas de capacitacion, aunque
se observo la necesidad de ampliar la cobertura para que alcance a todas las areas y niveles

jerarquicos. Con base en este diagndstico, se definié como objetivo central el disefio de un plan de
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carrera que sea transparente, motivador y respaldado por recursos tangibles.

Este objetivo se desglosa en metas especificas: estructurar programas de capacitacion
técnica y de liderazgo con duracion semestral, establecer rutas de promocion interna con criterios
claros y medibles, y disefiar un sistema de mentoria entre personal experimentado y nuevos
ingresos. La planificacion incluye también la definiciéon de responsables: el Departamento de
Recursos Humanos como coordinador general del proyecto, los jefes de area como responsables
de identificar las necesidades de capacitacion de sus equipos, y la gerencia general como ente

aprobador y facilitador de recursos financieros y logisticos.

DO (HACER)

En esta etapa se procede con la ejecucion del plan de carrera, garantizando que cada accion
est¢ acompafiada de un procedimiento estandarizado. Para las capacitaciones técnicas, se
implementaran programas trimestrales con duracion de 20 a 40 horas, dirigidos a personal de
servicio al cliente, en coordinacién con proveedores externos especializados en el area de gestion
del talento. Los talleres de liderazgo estaran enfocados en mandos intermedios y tendran una
duracion de 16 horas distribuidas en cuatro sesiones, facilitados por consultores certificados. La
mentoria entre oficiales experimentados y nuevos ingresos sera formalizada mediante un programa
anual, en el cual cada mentor tendra asignado un maximo de tres meses, contando con guias
impresas de seguimiento y formatos de retroalimentacion que se entregardn a Recursos Humanos
al finalizar cada ciclo.

Asimismo, se programara el lanzamiento oficial del plan de carrera a través de un evento
corporativo anual, acompafiado de material audiovisual, tripticos explicativos y un manual digital
con toda la informacion del programa. Para asegurar la correcta ejecucion, se estableceran
cronogramas detallados, responsables especificos por actividad (coordinador de capacitacion,
responsable de mentoria, comité de comunicacion interna) y un presupuesto asignado para

materiales, equipo tecnoldgico, viaticos de proveedores y refrigerios para los participantes.

CHECK (VERIFICAR)
La verificacion del plan de carrera se llevard a cabo de manera sistematica mediante
instrumentos de evaluacién previamente disefiados. En primer lugar, se aplicardn encuestas de

satisfaccion de manera semestral a todos los participantes, utilizando un formato digital en Google
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Forms y una version fisica para quienes no tengan acceso. Estas encuestas incluirdn items de escala
Likert del 1 al 5 sobre la calidad de las capacitaciones, la claridad de los procesos de promocién y
el nivel de motivacidon generado. Ademas, se analizaran indicadores clave de gestion:

Rotacion voluntaria: mide el porcentaje de colaboradores que deciden renunciar de forma
voluntaria. Su célculo consiste en dividir el nimero de bajas voluntarias entre el total de empleados
en el periodo y multiplicarlo por 100. Un aumento en este indicador puede reflejar falta de
oportunidades de crecimiento.

Participacion en capacitaciones: representa el porcentaje de empleados inscritos y que
completan las capacitaciones en relacion con el total de la poblacion objetivo. Este indicador
permite medir el alcance real del plan.

Promociones internas: registra cuantos colaboradores han ascendido de puesto gracias al
plan de carrera. Se mide con la relacion entre promociones efectivas y vacantes cubiertas
externamente.

Percepcion de oportunidades de crecimiento: se obtiene a partir de encuestas de
percepcion aplicadas semestralmente, midiendo la satisfaccion y la claridad del personal sobre las
rutas de desarrollo profesional.

Los resultados de cada indicador serdn analizados por Recursos Humanos y presentados en

informes trimestrales a la gerencia, donde se evidencie la evolucion del plan.
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A continuacion, se presentan los formatos que seran utilizados:

ALCANCE S.A DE C.V.
Encuesta de Satisfaccion sobre Plan de Carrera (Formato Semestral)
Instrucciones: Marque con una X la opcidén que mejor represente su opinion. La escala es:

1 = Muy en desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 = Neutral; 4 = De acuerdo; 5 = Muy de acuerdo

olc

ance

tem Pregunta 1 2 3 4 5
1 El plan de carrera es claro y transparente.
Considero que existen suficientes oportunidades de
2 -
crecimiento.
Las capacitaciones recibidas son utiles para mi desarrollo
3 .
profesional.
4 El programa de mentoria me ha brindado orientacion valiosa.
La comunicacion sobre las oportunidades de crecimiento es
5
adecuada.
Me siento motivado a continuar desarrollando mi carrera en la
6
empresa.

Comentarios adicionales:
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ALCANCE S.A DE C.V. (@) I caonce

Registro de Asistencia a Capacitaciones

Capacitacion:
Fecha: / /
Duracién: horas
Facilitador:
N° Nombre del participante Puesto Area Firma Observaciones
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ALCANCE S.A DE C.V.
Ficha de Mentoria (Seguimiento)
Formato de Seguimiento de Mentoria

Mentor:

Colaborador asignado:

Periodo de mentoria: / a /

Objetivos de la mentoria:
1.
2.
3.

Sesiones realizadas:

S

alconce

N° Fecha Temas tratados Avances del colaborador

Observaciones del mentor

Evaluacion final del proceso:

L1 Cumplio los objetivos L1 Cumplié parcialmente L1 No cumplié

Firma Mentor: Firma Colaborador:
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ALCANCE S.A DE C.V.

Reporte de Indicadores del Plan de Carrera

o

aolconce

Periodo evaluado: / a /
Elaborado por:
: Y . Valor .
Indicador Definicion Formula : Interpretacion
obtenido
Rotacion % de empleados que renunciaron

Bajas Voluntarias

Alta/Baja seglin estdndar

voluntaria por voluntad propia N° Total empleados * -
Participacion )
% de empleados capacitados Participantes
¢n ., . — —X Buen/deficiente nivel de cobertura
o respecto a la poblacion objetivo Poblacién Objetivo
capacitaciones
Promociones | % de vacantes cubiertas con Promociones internas
. . x 100 Refleja efectividad del plan de carrera
internas personal interno Total Vacantes

Percepcion de

oportunidades

Nivel de satisfaccion sobre

crecimiento interno

Promedio obtenido en encuesta
(escala 1a5)

Nivel bajo/medio/alto
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INSTRUCCIONES DE USO PARA LOS FORMATOS

1. Encuesta de Satisfaccion (Formato Semestral)

Objetivo: Medir la percepcion de los colaboradores sobre el plan de carrera, la claridad de
los procesos y la utilidad de las capacitaciones.

Responsable de aplicacion: Departamento de Recursos Humanos.

Momento de aplicacién: Semestralmente (junio y diciembre de cada afio).

Procedimiento de uso:

1. Recursos Humanos distribuye la encuesta en formato digital (Google Forms o plataforma
interna). Para 4reas con poco acceso a internet, se entregara en formato impreso.

2. Cada colaborador debe responder de forma anénima para garantizar sinceridad en las
respuestas.

3. Una vez recogidas las encuestas, el area de Recursos Humanos tabula los resultados y
genera promedios por item.

4. Se elaborard un informe comparativo con los resultados del semestre anterior para

identificar mejoras o debilidades.

Duracion estimada para contestar: 10 minutos.

2. Lista de Asistencia a Capacitaciones

Objetivo: Registrar de manera formal la participacion de los colaboradores en cada
actividad de formacion.

Responsable de aplicacion: Coordinador de Capacitacion.

Momento de aplicacién: En cada sesion de capacitacion, taller o curso.

Procedimiento de uso:

1. Antes de iniciar la capacitacion, el facilitador coloca la lista en un lugar accesible.

2. Cada participante debe firmar al inicio y al final de la sesion para validar su asistencia
completa.

3. El coordinador de capacitacion revisa la lista, corrige inconsistencias (firmas faltantes,

duplicadas) y guarda el registro en fisico y digital.
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4. La lista se remite a Recursos Humanos como respaldo del cumplimiento de horas de

formacion.

Duracion estimada de llenado: 5 minutos al inicio y 5 minutos al final de la sesion.

3. Ficha de Mentoria (Seguimiento)

Objetivo: Dar seguimiento estructurado al proceso de mentoria entre colaboradores
experimentados y nuevos ingresos, documentando los avances alcanzados.

Responsable de aplicacion: Mentor asignado, con supervision de Recursos Humanos.

Momento de aplicacién: Durante el periodo de mentoria (normalmente 6 meses a 1 afio).

Procedimiento de uso:

1. Recursos Humanos entrega la ficha al mentor al inicio del programa.

2. En cada sesion de mentoria, el mentor debe registrar la fecha, los temas tratados y los
avances observados en el colaborador.

3. Al final del proceso, el mentor evaltia el cumplimiento de objetivos y ambos firman la ficha.

4. La ficha completa se entrega a Recursos Humanos, que consolida la informacion para
evaluar la efectividad del programa de mentoria.

Duracion estimada de llenado: 10 minutos por sesion y 15 minutos al cierre del proceso.

4. Reporte de Indicadores del Plan de Carrera

Objetivo: Evaluar cuantitativamente la efectividad del plan de carrera mediante
indicadores claros y medibles.

Responsable de aplicacion: Departamento de Recursos Humanos con apoyo del area de
Andlisis y Planeacion.

Momento de aplicacion: Trimestralmente (marzo, junio, septiembre y diciembre).

Procedimiento de uso:
1. Recursos Humanos recopila datos de rotacion voluntaria, promociones internas,
capacitaciones realizadas y resultados de encuestas.

2. Cada indicador se calcula con base en su formula y se registra en la tabla del reporte.
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3. Elresponsable interpreta los resultados, sefialando tendencias (mejoras o retrocesos).
4. Elinforme se presenta a la gerencia y al comité de seguimiento en una reunion trimestral.
5. A partir de los hallazgos, se definen acciones correctivas o de mejora para la fase ACT del

PDCA.

Duracion estimada de elaboracion del reporte: 3 a 5 dias hébiles después de finalizado

el trimestre.

ACT (ACTUAR)

Finalmente, en la fase de accion se realizaran los ajustes correspondientes con base en los
resultados obtenidos en la verificacion. Por ejemplo, si los indicadores muestran baja participacion
en capacitaciones, se ajustara la modalidad incorporando sesiones virtuales o hibridas que permitan
mayor flexibilidad. Si la percepcion de oportunidades de crecimiento continua siendo baja, se
reforzard la comunicacion mediante boletines internos, reuniones informativas y un portal digital
de acceso a los planes de carrera. En cuanto a los contenidos de capacitacion, se aplicara una
retroalimentacion continua de los participantes para optimizar los modulos y adaptarlos a las
necesidades del puesto.

Asimismo, se fortaleceran los incentivos asociados al plan, como la entrega de
reconocimientos, certificaciones y beneficios ligados al cumplimiento de metas individuales. Los
responsables de la fase de accidon seran Recursos Humanos y el comité de seguimiento, quienes
deberan elaborar planes de mejora especificos cada seis meses. Todos los formatos utilizados en
encuestas, registros de mentoria, listas de asistencia y reportes de indicadores estaran digitalizados
en una carpeta compartida, lo que permitira garantizar la trazabilidad y la transparencia del proceso.
De esta manera, se asegura que el ciclo PDCA no sea estético, sino un proceso dindmico de mejora

continua que impulse el desarrollo profesional y la retencion del talento en la organizacion.

6.4.2.5 FACILITADORES Y CAPACITADORES PROPUESTOS

La implementacion del Plan de Carrera en Alcance S.A. de C.V. requiere la participacion
activa de un equipo multidisciplinario de facilitadores y capacitadores, tanto internos como
externos, que aseguren la calidad de los procesos de formacion, el desarrollo de competencias

técnicas y la consolidacion de la cultura organizacional. La seleccion de estos perfiles se realizara
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de acuerdo con la naturaleza de los contenidos, combinando la experiencia operativa del personal

interno con la especializacion de profesionales externos en temas de desarrollo humano y liderazgo.

1. Capacitadores Internos:

Seran colaboradores con experiencia comprobada dentro de la empresa, con alto

desempefio y dominio técnico de los procesos. Su funcidn sera impartir capacitaciones relacionadas

con las operaciones propias del area, los sistemas internos y los procedimientos especificos de

atencion al cliente.

Jefatura SAC: encargada de impartir sesiones sobre indicadores de gestion, manejo de

equipos, politicas de atencion y control de calidad.

Supervisores y Oficiales de Segunda Linea: responsables de entrenar a nuevos oficiales

en técnicas de comunicacion, gestion de llamadas y uso de sistemas internos.

Departamento de Recursos Humanos: brindard capacitacion sobre cultura
organizacional, valores institucionales, ética profesional, clima laboral y politicas de

desarrollo del talento humano.

2. Capacitadores Externos:

Seran consultores o instituciones especializadas en areas especificas de formacion

profesional, con el objetivo de fortalecer las competencias blandas y de liderazgo. Su participacion

sera clave para garantizar una vision actualizada y metodologias innovadoras de ensenanza-

aprendizaje.

Consultores en Servicio al Cliente: para reforzar habilidades de comunicacion efectiva,

manejo de objeciones, empatia y resolucion de conflictos.

Especialistas en Liderazgo Organizacional: para impartir programas de desarrollo de

liderazgo, inteligencia emocional y motivacion laboral.

Instituciones Educativas y Centros de Formacion Profesional: alianzas con
universidades locales o plataformas de capacitacion en linea para certificar modulos de

formacion.
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3. Rol del Comité de Capacitacion:

Se creard un Comité de Desarrollo y Capacitacion, integrado por representantes del area de
Recursos Humanos, la Jefatura SAC y un miembro de la Gerencia General. Este comité sera

responsable de:
e Aprobar los contenidos y metodologias de capacitacion.
e Seleccionar y coordinar a los facilitadores.
e Supervisar la ejecucion de los programas.
e [Evaluar los resultados de las capacitaciones y proponer mejoras continuas.

Con este esquema de facilitadores y capacitadores propuestos, Alcance S.A. de C.V.
asegura que las capacitaciones se desarrollen de manera coherente con sus objetivos estratégicos,
combinando la experiencia interna con la especializacion externa. Ademas, se fomenta una cultura
de aprendizaje continuo, donde los mismos colaboradores se convierten en multiplicadores del

conocimiento dentro de la organizacion.
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6.4.2.6 RECURSOS DE APOYO AL PLAN

A continuacion, se presentan los diferentes recursos que serviran como apoyo en la

implementacién del plan de Carrera:

6.4.2.4.1 MANUALES DE CAPACITACION POR PUESTO

CODIGO: SAC-01
ALCANCE S.ADE C.V.
,\ VERSION: 01
o I c o n c e Oficial de Gestion Telefonica | INICIO VIGENCIA: 2026
SAC PAGINA 1/3

INTRODUCCION

El puesto de Oficial de Gestion Telefonica SAC desempefia un rol clave dentro de la ruta
de carrera de la organizacion. Este manual de capacitacion tiene como objetivo proveer las bases
técnicas, procedimentales y de habilidades blandas necesarias para asegurar un desempefio

eficiente y alineado a los estandares de calidad establecidos.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
e Brindar conocimientos tedricos y practicos esenciales para el desempeno del puesto.
e Desarrollar habilidades blandas orientadas al servicio al cliente y trabajo en equipo.
e Potenciar la capacidad de resolucion de problemas y toma de decisiones efectivas.

e Asegurar la alineacion del personal con los valores y objetivos estratégicos de la empresa.

CONTENIDOS Y MODULOS
La capacitacion se estructura en modulos disefiados para cubrir aspectos técnicos, de
servicio y de desarrollo personal.
Moddulo 1: Induccion Organizacional
e Descripcion: Presentacion de la mision, vision, valores, estructura y politicas de la
organizacion.
e Resultado esperado: El participante comprendera el contexto en el que desempefia

su rol.

58



Moédulo 2: Conocimientos Técnicos Especificos
e Descripcion: Capacitacion en herramientas, procesos y procedimientos especificos
para el puesto de Oficial de Gestion Telefonica SAC.
e Resultado esperado: Manejo eficiente de los sistemas y cumplimiento de protocolos.

CODIGO: SAC-01

ALCANCE S.A DE C.V.
,\ VERSION: 01
INICIO VIGENCIA: 2026

Oficial de Gestion Telefonica
o Ico nce SAC PAGINA 2/3

Moddulo 3: Habilidades Blandas
e Descripcion: Desarrollo de comunicacion efectiva, empatia, trabajo en equipo y
manejo de conflictos.

e Resultado esperado: Mejora en la interaccion con clientes internos y externos.

Modulo 4: Atencion y Experiencia del Cliente
e Descripcion: Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, resolucion de
quejas y fidelizacion.

e Resultado esperado: Servicio de calidad que impacte en la retencion de clientes.

Modulo 5: Evaluacion y Retroalimentacion
e Descripcion: Practicas supervisadas, role-playing y andlisis de casos para reforzar
el aprendizaje.

e Resultado esperado: Identificacion de fortalezas y areas de mejora en el desempeiio.

METODOLOGIA DE ENSENANZA
La capacitacion se llevara a cabo a través de sesiones presenciales y virtuales, con
exposiciones teoricas, dindmicas grupales, role-playing, estudios de caso y actividades practicas

aplicadas al contexto laboral.
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DURACION

La duracién estimada del programa de capacitacion para este puesto es de 20 horas

distribuidas en 2 semanas, adaptables segun las necesidades de la operacion.

ALCANCE S.ADE C.V.

CODIGO: SAC-01

VERSION: 01

Oficial de Gestion Telefonica
alcance

INICIO VIGENCIA: 2026

PAGINA 3/3

EVALUACION

Se aplicaran evaluaciones teodricas, practicas y de desempefio durante y al finalizar la

capacitacion. Se consideraran indicadores de calidad, productividad y retroalimentacion de los

supervisores.

CERTIFICACION

Al finalizar y aprobar el programa de capacitacion, el colaborador recibira una certificacion

interna que valida su preparacion y lo habilita para desempenar el puesto dentro de la ruta de

carrcra.
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INTRODUCCION

El puesto de Oficial de Retenciones desempefia un rol clave dentro de la ruta de carrera de
la organizacion. Este manual de capacitacion tiene como objetivo proveer las bases técnicas,
procedimentales y de habilidades blandas necesarias para asegurar un desempefio eficiente y

alineado a los estandares de calidad establecidos.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
e Brindar conocimientos tedricos y practicos esenciales para el desempeno del puesto.
e Desarrollar habilidades blandas orientadas al servicio al cliente y trabajo en equipo.
e Potenciar la capacidad de resolucion de problemas y toma de decisiones efectivas.

e Asegurar la alineacion del personal con los valores y objetivos estratégicos de la empresa.

CONTENIDOS Y MODULOS
La capacitacion se estructura en modulos disefiados para cubrir aspectos técnicos, de
servicio y de desarrollo personal.
Modulo 1: Induccion Organizacional
e Descripcion: Presentacion de la mision, vision, valores, estructura y politicas de la
organizacion.
e Resultado esperado: El participante comprendera el contexto en el que desempefia

su rol.

Moédulo 2: Conocimientos Técnicos Especificos
e Descripcion: Capacitacion en herramientas, procesos y procedimientos especificos
para el puesto de Oficial de Retenciones.

e Resultado esperado: Manejo eficiente de los sistemas y cumplimiento de protocolos.
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CODIGO: RET-01

ALCANCE S.ADE C.V.

,\ VERSION: 01
INICIO VIGENCIA: 2026
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Moddulo 3: Habilidades Blandas
e Descripcion: Desarrollo de comunicacion efectiva, empatia, trabajo en equipo y
manejo de conflictos.

e Resultado esperado: Mejora en la interaccion con clientes internos y externos.

Modulo 4: Atencion y Experiencia del Cliente
e Descripcion: Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, resolucion de
quejas y fidelizacion.

e Resultado esperado: Servicio de calidad que impacte en la retencion de clientes.

Moddulo 5: Evaluacion y Retroalimentacion
e Descripcion: Practicas supervisadas, role-playing y andlisis de casos para reforzar
el aprendizaje.

e Resultado esperado: Identificacion de fortalezas y areas de mejora en el desempefio.

Modulo 6: Oficial de Retenciones

e Psicologia del cliente: Identificacion de motivos de cancelacion y técnicas de
persuasion. Taller con casos reales.

e Argumentacion comercial: Desarrollo de discursos de retencion con enfoque en
beneficios. Ejercicios practicos con scripts.

e Manejo de objeciones: Técnicas para responder a objeciones de precio, servicio o
competencia. Simulaciones grabadas.

e Negociacion: Estrategias de negociacion win-win adaptadas a la retencion.

Dindmicas grupales.
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,\ VERSION: 01
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METODOLOGIA DE ENSENANZA
La capacitacion se llevara a cabo a través de sesiones presenciales y virtuales, con
exposiciones teoricas, dindmicas grupales, role-playing, estudios de caso y actividades practicas

aplicadas al contexto laboral.

DURACION
La duracién estimada del programa de capacitacion para este puesto es de 20 horas

distribuidas en 2 semanas, adaptables segun las necesidades de la operacion.

EVALUACION
Se aplicaran evaluaciones teodricas, practicas y de desempefio durante y al finalizar la
capacitacion. Se consideraran indicadores de calidad, productividad y retroalimentacion de los

supervisores.

CERTIFICACION
Al finalizar y aprobar el programa de capacitacion, el colaborador recibira una certificacion
interna que valida su preparacion y lo habilita para desempefiar el puesto dentro de la ruta de

carrcra.
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CODIGO: BLE-01
ALCANCE S.ADE C.V.

,\ VERSION: 01
INICIO VIGENCIA: 2026
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INTRODUCCION

El puesto de Oficial Blending desempefia un rol clave dentro de la ruta de carrera de la
organizacion. Este manual de capacitacion tiene como objetivo proveer las bases técnicas,
procedimentales y de habilidades blandas necesarias para asegurar un desempefio eficiente y

alineado a los estandares de calidad establecidos.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
e Brindar conocimientos tedricos y practicos esenciales para el desempeno del puesto.
e Desarrollar habilidades blandas orientadas al servicio al cliente y trabajo en equipo.
e Potenciar la capacidad de resolucion de problemas y toma de decisiones efectivas.

e Asegurar la alineacion del personal con los valores y objetivos estratégicos de la empresa.

CONTENIDOS Y MODULOS
La capacitacion se estructura en modulos disefiados para cubrir aspectos técnicos, de
servicio y de desarrollo personal.
Modulo 1: Induccion Organizacional
e Descripcion: Presentacion de la mision, vision, valores, estructura y politicas de la
organizacion.
e Resultado esperado: El participante comprendera el contexto en el que desempefia

su rol.

Moédulo 2: Conocimientos Técnicos Especificos
e Descripcion: Capacitacion en herramientas, procesos y procedimientos especificos
para el puesto de Oficial Blending.

e Resultado esperado: Manejo eficiente de los sistemas y cumplimiento de protocolos.
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Moddulo 3: Habilidades Blandas
e Descripcion: Desarrollo de comunicacion efectiva, empatia, trabajo en equipo y
manejo de conflictos.

e Resultado esperado: Mejora en la interaccion con clientes internos y externos.

Modulo 4: Atencion y Experiencia del Cliente
e Descripcion: Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, resolucion de
quejas y fidelizacion.

e Resultado esperado: Servicio de calidad que impacte en la retencion de clientes.

Moddulo 5: Evaluacion y Retroalimentacion
e Descripcion: Practicas supervisadas, role-playing y andlisis de casos para reforzar
el aprendizaje.

e Resultado esperado: Identificacion de fortalezas y areas de mejora en el desempefio.

Modulo 6: Oficial Blending

e Atencion multicanal: Gestion de interacciones via llamada, chat y correo. Taller
practico con casos mixtos.

e QGestion de tiempo: Priorizacion de tareas y eficiencia en atencion. Simulacion de
carga de trabajo real.

e Redaccion profesional: Elaboracion de respuestas escritas claras, empaticas y sin
errores. Ejercicios de redaccion.

e Tecnologias digitales: Manejo de herramientas de comunicacidon sincronica y
asincronica. Demostracion con plataforma.

e Evaluacion del Aprendizaje: La evaluacion se realizard mediante pruebas practicas,

role-plays, analisis de casos y exdmenes escritos al final de cada médulo.
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CODIGO: BLE-01
ALCANCE S.ADE C.V.

,\ VERSION: 01
INICIO VIGENCIA: 2026
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METODOLOGIA DE ENSENANZA
La capacitacion se llevara a cabo a través de sesiones presenciales y virtuales, con
exposiciones teoricas, dindmicas grupales, role-playing, estudios de caso y actividades practicas

aplicadas al contexto laboral.

DURACION
La duracién estimada del programa de capacitacion para este puesto es de 20 horas

distribuidas en 2 semanas, adaptables segun las necesidades de la operacion.

EVALUACION
Se aplicaran evaluaciones teodricas, practicas y de desempefio durante y al finalizar la
capacitacion. Se consideraran indicadores de calidad, productividad y retroalimentacion de los

supervisores.

CERTIFICACION
Al finalizar y aprobar el programa de capacitacion, el colaborador recibira una certificacion
interna que valida su preparacion y lo habilita para desempefiar el puesto dentro de la ruta de

carrcra.

66



CODIGO: CEB-01
ALCANCE S.ADE C.V.

,\ VERSION: 01
INICIO VIGENCIA: 2026

alcance |  omucee

PAGINA 1/3

INTRODUCCION

El puesto de Oficial CEBE desempefia un rol clave dentro de la ruta de carrera de la
organizacion. Este manual de capacitacion tiene como objetivo proveer las bases técnicas,
procedimentales y de habilidades blandas necesarias para asegurar un desempefio eficiente y

alineado a los estandares de calidad establecidos.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
e Brindar conocimientos tedricos y practicos esenciales para el desempeno del puesto.
e Desarrollar habilidades blandas orientadas al servicio al cliente y trabajo en equipo.
e Potenciar la capacidad de resolucion de problemas y toma de decisiones efectivas.

e Asegurar la alineacion del personal con los valores y objetivos estratégicos de la empresa.

CONTENIDOS Y MODULOS
La capacitacion se estructura en modulos disefiados para cubrir aspectos técnicos, de
servicio y de desarrollo personal.
Modulo 1: Induccion Organizacional
e Descripcion: Presentacion de la mision, vision, valores, estructura y politicas de la
organizacion.
e Resultado esperado: El participante comprendera el contexto en el que desempefia

su rol.

Moédulo 2: Conocimientos Técnicos Especificos
e Descripcion: Capacitacion en herramientas, procesos y procedimientos especificos
para el puesto de Oficial CEBE.

e Resultado esperado: Manejo eficiente de los sistemas y cumplimiento de protocolos.
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Moddulo 3: Habilidades Blandas
e Descripcion: Desarrollo de comunicacion efectiva, empatia, trabajo en equipo y
manejo de conflictos.

e Resultado esperado: Mejora en la interaccion con clientes internos y externos.

Modulo 4: Atencion y Experiencia del Cliente
e Descripcion: Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, resolucion de
quejas y fidelizacion.

e Resultado esperado: Servicio de calidad que impacte en la retencion de clientes.

Moddulo 5: Evaluacion y Retroalimentacion
e Descripcion: Practicas supervisadas, role-playing y andlisis de casos para reforzar
el aprendizaje.

e Resultado esperado: Identificacion de fortalezas y areas de mejora en el desempefio.

Modulo 6: Oficial CEBE:

e Atencion a clientes empresariales: Protocolos especializados para clientes de alto
valor. Casos de atencion simulados.

e Analisis de necesidades: Métodos para identificar requerimientos especificos de
empresas. Taller practico con matrices.

e Propuestas de valor: Disefio de soluciones adaptadas a clientes corporativos.
Ejercicio de elaboracion de propuestas.

e (estién de cuentas clave: Seguimiento, reportes y fidelizacion. Simulacion de

reuniones empresariales.
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METODOLOGIA DE ENSENANZA
La capacitacion se llevara a cabo a través de sesiones presenciales y virtuales, con
exposiciones teoricas, dindmicas grupales, role-playing, estudios de caso y actividades practicas

aplicadas al contexto laboral.

DURACION
La duracién estimada del programa de capacitacion para este puesto es de 20 horas

distribuidas en 2 semanas, adaptables segun las necesidades de la operacion.

EVALUACION
Se aplicaran evaluaciones teodricas, practicas y de desempefio durante y al finalizar la
capacitacion. Se consideraran indicadores de calidad, productividad y retroalimentacion de los

supervisores.

CERTIFICACION
Al finalizar y aprobar el programa de capacitacion, el colaborador recibira una certificacion
interna que valida su preparacion y lo habilita para desempefiar el puesto dentro de la ruta de

carrcra.
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INTRODUCCION

El puesto de Oficial 2da Linea desempefa un rol clave dentro de la ruta de carrera de la
organizacion. Este manual de capacitacion tiene como objetivo proveer las bases técnicas,
procedimentales y de habilidades blandas necesarias para asegurar un desempefio eficiente y

alineado a los estandares de calidad establecidos.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
e Brindar conocimientos tedricos y practicos esenciales para el desempeno del puesto.
e Desarrollar habilidades blandas orientadas al servicio al cliente y trabajo en equipo.
e Potenciar la capacidad de resolucion de problemas y toma de decisiones efectivas.

e Asegurar la alineacion del personal con los valores y objetivos estratégicos de la empresa.

CONTENIDOS Y MODULOS
La capacitacion se estructura en modulos disefiados para cubrir aspectos técnicos, de
servicio y de desarrollo personal.
Modulo 1: Induccion Organizacional
e Descripcion: Presentacion de la mision, vision, valores, estructura y politicas de la
organizacion.
e Resultado esperado: El participante comprendera el contexto en el que desempefia

su rol.

Moédulo 2: Conocimientos Técnicos Especificos
e Descripcion: Capacitacion en herramientas, procesos y procedimientos especificos
para el puesto de Oficial 2da Linea.

e Resultado esperado: Manejo eficiente de los sistemas y cumplimiento de protocolos.
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Moddulo 3: Habilidades Blandas
e Descripcion: Desarrollo de comunicacion efectiva, empatia, trabajo en equipo y
manejo de conflictos.

e Resultado esperado: Mejora en la interaccion con clientes internos y externos.

Modulo 4: Atencion y Experiencia del Cliente
e Descripcion: Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, resolucion de
quejas y fidelizacion.

e Resultado esperado: Servicio de calidad que impacte en la retencion de clientes.

Moddulo 5: Evaluacion y Retroalimentacion
e Descripcion: Practicas supervisadas, role-playing y andlisis de casos para reforzar
el aprendizaje.

e Resultado esperado: Identificacion de fortalezas y areas de mejora en el desempefio.

METODOLOGIA DE ENSENANZA

La capacitacion se llevara a cabo a través de sesiones presenciales y virtuales, con

exposiciones teodricas, dindmicas grupales, role-playing, estudios de caso y actividades practicas

aplicadas al contexto laboral.

DURACION

La duracion estimada del programa de capacitacion para este puesto es de 20 horas

distribuidas en 2 semanas, adaptables segun las necesidades de la operacion.
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EVALUACION
Se aplicaran evaluaciones teodricas, practicas y de desempefio durante y al finalizar la
capacitacion. Se consideraran indicadores de calidad, productividad y retroalimentacion de los

supervisores.

CERTIFICACION
Al finalizar y aprobar el programa de capacitacion, el colaborador recibira una certificacion
interna que valida su preparacion y lo habilita para desempefiar el puesto dentro de la ruta de

carrera.
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INTRODUCCION

El puesto de Oficial VIP desempefia un rol clave dentro de la ruta de carrera de la
organizacion. Este manual de capacitacion tiene como objetivo proveer las bases técnicas,
procedimentales y de habilidades blandas necesarias para asegurar un desempefio eficiente y

alineado a los estandares de calidad establecidos.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
e Brindar conocimientos tedricos y practicos esenciales para el desempeno del puesto.
e Desarrollar habilidades blandas orientadas al servicio al cliente y trabajo en equipo.
e Potenciar la capacidad de resolucion de problemas y toma de decisiones efectivas.

e Asegurar la alineacion del personal con los valores y objetivos estratégicos de la empresa.

CONTENIDOS Y MODULOS
La capacitacion se estructura en modulos disefiados para cubrir aspectos técnicos, de
servicio y de desarrollo personal.
Modulo 1: Induccion Organizacional
e Descripcion: Presentacion de la mision, vision, valores, estructura y politicas de la
organizacion.
e Resultado esperado: El participante comprendera el contexto en el que desempefia
su rol.
Moédulo 2: Conocimientos Técnicos Especificos
e Descripcion: Capacitacion en herramientas, procesos y procedimientos especificos
para el puesto de Oficial VIP.

e Resultado esperado: Manejo eficiente de los sistemas y cumplimiento de protocolos.
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Moddulo 3: Habilidades Blandas
e Descripcion: Desarrollo de comunicacion efectiva, empatia, trabajo en equipo y
manejo de conflictos.

e Resultado esperado: Mejora en la interaccion con clientes internos y externos.

Modulo 4: Atencion y Experiencia del Cliente
e Descripcion: Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, resolucion de
quejas y fidelizacion.

e Resultado esperado: Servicio de calidad que impacte en la retencion de clientes.

Moddulo 5: Evaluacion y Retroalimentacion
e Descripcion: Practicas supervisadas, role-playing y andlisis de casos para reforzar
el aprendizaje.

e Resultado esperado: Identificacion de fortalezas y areas de mejora en el desempefio.

METODOLOGIA DE ENSENANZA

La capacitacion se llevara a cabo a través de sesiones presenciales y virtuales, con

exposiciones teodricas, dindmicas grupales, role-playing, estudios de caso y actividades practicas

aplicadas al contexto laboral.

DURACION

La duracion estimada del programa de capacitacion para este puesto es de 20 horas

distribuidas en 2 semanas, adaptables segun las necesidades de la operacion.
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EVALUACION
Se aplicaran evaluaciones teodricas, practicas y de desempefio durante y al finalizar la
capacitacion. Se consideraran indicadores de calidad, productividad y retroalimentacion de los

supervisores.

CERTIFICACION
Al finalizar y aprobar el programa de capacitacion, el colaborador recibira una certificacion
interna que valida su preparacion y lo habilita para desempefiar el puesto dentro de la ruta de

carrera.
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INTRODUCCION

El puesto de Jefe desempefia un rol clave dentro de la ruta de carrera de la organizacion.
Este manual de capacitacion tiene como objetivo proveer las bases técnicas, procedimentales y de
habilidades blandas necesarias para asegurar un desempefio eficiente y alineado a los estandares

de calidad establecidos.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
e Brindar conocimientos tedricos y practicos esenciales para el desempeno del puesto.
e Desarrollar habilidades blandas orientadas al servicio al cliente y trabajo en equipo.
e Potenciar la capacidad de resolucion de problemas y toma de decisiones efectivas.

e Asegurar la alineacion del personal con los valores y objetivos estratégicos de la empresa.

CONTENIDOS Y MODULOS
La capacitacion se estructura en modulos disefiados para cubrir aspectos técnicos, de
servicio y de desarrollo personal.
Modulo 1: Induccion Organizacional
e Descripcion: Presentacion de la mision, vision, valores, estructura y politicas de la
organizacion.
e Resultado esperado: El participante comprendera el contexto en el que desempefia

su rol.

Moédulo 2: Conocimientos Técnicos Especificos
e Descripcion: Capacitacion en herramientas, procesos y procedimientos especificos
para el puesto de Jefe.

e Resultado esperado: Manejo eficiente de los sistemas y cumplimiento de protocolos.
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Moddulo 3: Habilidades Blandas
e Descripcion: Desarrollo de comunicacion efectiva, empatia, trabajo en equipo y
manejo de conflictos.

e Resultado esperado: Mejora en la interaccion con clientes internos y externos.

Modulo 4: Atencion y Experiencia del Cliente
e Descripcion: Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente, resolucion de
quejas y fidelizacion.

e Resultado esperado: Servicio de calidad que impacte en la retencion de clientes.

Moddulo 5: Evaluacion y Retroalimentacion
e Descripcion: Practicas supervisadas, role-playing y andlisis de casos para reforzar
el aprendizaje.

e Resultado esperado: Identificacion de fortalezas y areas de mejora en el desempefio.

METODOLOGIA DE ENSENANZA

La capacitacion se llevara a cabo a través de sesiones presenciales y virtuales, con

exposiciones teodricas, dindmicas grupales, role-playing, estudios de caso y actividades practicas

aplicadas al contexto laboral.

DURACION

La duracion estimada del programa de capacitacion para este puesto es de 20 horas

distribuidas en 2 semanas, adaptables segun las necesidades de la operacion.
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EVALUACION
Se aplicaran evaluaciones teodricas, practicas y de desempefio durante y al finalizar la
capacitacion. Se consideraran indicadores de calidad, productividad y retroalimentacion de los

supervisores.

CERTIFICACION
Al finalizar y aprobar el programa de capacitacion, el colaborador recibira una certificacion
interna que valida su preparacion y lo habilita para desempefiar el puesto dentro de la ruta de

carrera.
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6.4.2.4.2 GUIA DE COMPETENCIAS CLAVE EN HABILIDADES BLANDAS

El éxito del Plan de Carrera no depende unicamente del desarrollo de competencias

técnicas, sino también de la consolidacion de habilidades blandas, que fortalecen la comunicacion,

el trabajo en equipo, el liderazgo y la capacidad de adaptacion al cambio. Por ello, se propone la

implementacion de una Guia de Competencias Clave en Habilidades Blandas, disefiada para

orientar la formacion de los colaboradores y servir como marco de referencia en evaluaciones de

desempefio y procesos de promocion interna.

Las competencias incluidas en la guia son:

Comunicacion efectiva: capacidad para transmitir ideas de manera clara, escuchar
activamente y mantener un didlogo respetuoso.

Trabajo en equipo y colaboracion: disposicion para cooperar con colegas, compartir
conocimientos y contribuir al logro de objetivos comunes.

Liderazgo y gestion de personas: habilidad para inspirar, motivar y guiar a otros hacia
el cumplimiento de metas.

Orientacion al cliente: actitud de servicio que busca la satisfaccion y fidelizacion del
cliente interno y externo.

Adaptabilidad y manejo del cambio: flexibilidad para ajustarse a nuevas condiciones,
procesos o tecnologias.

Resolucion de conflictos: capacidad de identificar desacuerdos, analizarlos
objetivamente y proponer soluciones constructivas.

Gestion del tiempo y productividad personal: priorizacion de tareas, cumplimiento

de plazos y eficiencia en el uso de recursos.

Procedimiento de implementacion:

l.

Incorporar estas competencias como criterios en los manuales de capacitacion por
puesto.

Evaluarlas en el proceso de desempefio semestral, mediante encuestas de percepcion,
observacion de lideres y autoevaluaciones.

Diseniar talleres practicos para cada competencia, con dindmicas de role play, estudios
de caso y simulaciones.

Utilizar la guia como base para programas de mentoria y coaching, garantizando el

79



desarrollo progresivo de las habilidades blandas.

El impacto esperado es que los colaboradores no solo cumplan con las funciones técnicas

de su puesto, sino que se conviertan en profesionales integros, capaces de asumir posiciones de

liderazgo y generar un entorno de trabajo colaborativo y orientado a resultados.

ALCANCE S.A DE C.V

Formato de Evaluacion de Competencias Blandas

Nombre del colaborador:

Puesto: ‘\
Fecha de evaluacién: / / olco nce
Evaluador:
Escala de Evaluacion
Competencia Descripcion breve (1-5) Observaciones
o Transmite ideas con claridad,

Comunicaciéon . ‘

‘ escucha activa y mantiene 1020304050
efectiva

dialogo respetuoso.

Trabajo en equipo

Coopera con colegas,
comparte conocimientos y

contribuye al logro comun.

1020304050

Liderazgo

Inspira, motiva y guia a otros
hacia el cumplimiento de

metas.

1020304050

Orientacion al

cliente

Actitud de servicio que busca
la satisfaccion del cliente

interno/externo.

120304050
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Escala de Evaluacion

o tecnologias.

Competencia Descripcion breve (1-5) Observaciones
Se ajusta con flexibilidad a
Adaptabilidad cambios en procesos, equipos |1 020304050

Resolucion de

conflictos

Identifica desacuerdos y
propone soluciones

constructivas.

1020304050

Gestion del tiempo

Prioriza tareas, cumple plazos
y aprovecha recursos de

manera eficiente.

1020304050

6.4.2.4.3 PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO.

El Programa de Reconocimiento se establece como un componente estratégico del Plan de

Carrera, orientado a reforzar la motivacion, el compromiso organizacional y el sentido de

pertenencia de los colaboradores. Su objetivo es reconocer y premiar los logros individuales y

colectivos, vinculando el desempefio con incentivos tangibles e intangibles.

Componentes del programa:

1. Reconocimientos simbdlicos: entrega de diplomas, certificados e insignias digitales por el

cumplimiento de etapas de capacitacion y logros destacados en proyectos.

2. Bonos de desempeifio: asignacion de bonos econémicos trimestrales para colaboradores

que superen los indicadores clave establecidos (productividad, servicio al cliente,

liderazgo).

3. Premios grupales: incentivos colectivos (almuerzos corporativos, actividades recreativas,

reconocimientos en reuniones generales) para equipos con desempeiio sobresaliente.

4. Visibilidad institucional: publicacion de logros en la intranet corporativa y redes sociales

internas, fortaleciendo la reputacion profesional del colaborador.
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Procedimiento de aplicacion:

1. Establecer criterios objetivos de reconocimiento (ejemplo: satisfaccion del cliente superior
al 90%, participacion en capacitaciones del 100%, reduccion de errores en procesos clave).

2. Documentar resultados en los formatos de evaluacion de desempefio y capacitaciones.

3. Validar candidatos en el Comité de Reconocimiento, integrado por la Gerencia de RRHH,
jefaturas de area y un representante de Gerencia General.

4. Realizar la entrega de reconocimientos de manera trimestral en un evento interno,
garantizando transparencia y equidad.

5. Mantener un registro historico de reconocimientos por colaborador, el cual se considerara
en procesos de promocion y sucesion.
El impacto esperado de este programa es incrementar la motivacion intrinseca y extrinseca

del personal, disminuir la rotaciéon voluntaria, fortalecer la cultura organizacional y generar un

circulo virtuoso de desempefio alto y compromiso sostenido.
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Nombre del colaborador/equipo:

ALCANCE S.A DE C.V

Formato de Reconocimiento de Logros

S

alconce

Area/Departamento:
Periodo evaluado: / /
Evaluador/Comité:
Tipo de Evidencia / Resultado
Criterio cumplido Validacion
reconocimiento alcanzado
S Certificado de
o Participacion destacada en . .
Reconocimiento o asistencia /
_ ‘ capacitaciones, talleres o ‘ ‘ O
simbolico Retroalimentacion del
proyectos. ]
jefe
Superacion de indicadores | Reporte de KPI /
Bono de o
clave (productividad, Encuestas de O
desempeio o _ _
servicio, liderazgo). satisfaccion
Desempefio sobresaliente | Resultados de
Premio grupal |como equipo, logro de proyectos / Indicadores O
metas colectivas. globales del area
S Logros publicados en Registro en plataforma
Visibilidad ‘ ‘ ‘
o intranet o redes internas de |/ Comunicados 0
institucional

la empresa.

internos
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6.4.2.4.4 INFOGRAFIA VISUAL DE RUTA DE CARRERA PARA SOCIALIZACION
CON EL PERSONAL

Oficial
Gestion
Telefonica
SAC

Oficial
Gestion
Telefonica
SAC

Figura 23 Infografia Ruta de Carrera

Fuente: Elaboracion Propia

6.4.2.7 BENEFICIOS ESPERADOS

El plan de carrera propuesto generard multiples beneficios para la organizacioén y los
colaboradores, entre ellos:
1. Retencion de talento humano y reduccion de rotacion:
Uno de los principales beneficios que generara la implementacion del plan de carrera es la

capacidad de retener al talento humano clave de la organizacion. Cuando los colaboradores
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perciben que existen oportunidades reales de desarrollo y crecimiento, disminuye la intencion de
buscar empleo en otras empresas, lo que se traduce en una reduccién significativa de la rotacion.
Esto no solo evita costos asociados a procesos de reclutamiento y capacitacion de nuevo personal,
sino que también preserva el conocimiento organizacional acumulado, asegurando mayor

continuidad en los procesos.

2. Mayor compromiso organizacional y sentido de pertenencia:

El plan de carrera contribuye directamente a incrementar la motivacion y el compromiso
de los colaboradores con la organizacion. Al ofrecer rutas claras de crecimiento, los empleados se
sienten valorados y reconocidos, lo que fortalece su vinculo con la institucion. Un trabajador
comprometido no solo cumple con sus funciones, sino que también aporta ideas innovadoras y se
involucra activamente en la consecucion de los objetivos estratégicos. Este sentido de pertenencia

se traduce en un clima laboral mas positivo y en mejores niveles de productividad.

3. Desarrollo de lideres internos, garantizando continuidad y estabilidad:

Otro beneficio clave de la implementacion del plan de carrera es la formacion y promocion
de lideres internos a través de programas de capacitacion, mentoria y promocion basada en mérito.
Esto asegura que los puestos de liderazgo no dependan exclusivamente de contrataciones externas,
sino que se cuente con una cantera de talento preparado para asumir mayores responsabilidades.
La existencia de lideres formados dentro de la organizacion garantiza estabilidad en la operacion,
continuidad en las estrategias y una transmision mas efectiva de la cultura organizacional a las

nuevas generaciones de colaboradores.

4. Alineacion con los valores institucionales, fortaleciendo la cultura organizacional:
El plan de carrera también actiia como un mecanismo de refuerzo cultural, alineando las
aspiraciones profesionales de los colaboradores con los valores y principios de la organizacion. Al
incluir talleres de cultura organizacional, programas de liderazgo ético y capacitaciones alineadas
a la mision institucional, se fortalece la identidad corporativa. Esto no solo favorece la coherencia
interna, sino que también proyecta hacia el exterior una imagen solida y consistente, mejorando la

reputacion de la empresa en el mercado laboral y atrayendo a futuros talentos.
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6.5 MEDIDAS DE CONTROL

Las medidas de control del Plan de Carrera se disefian para garantizar su efectividad y
sostenibilidad en el tiempo, asegurando que los colaboradores perciban oportunidades de desarrollo
claras y que la empresa Alcance S.A de C.V logre consolidar sus objetivos de retencion y
fortalecimiento de la cultura organizacional. Estas medidas se basan en la aplicacion periddica de
evaluaciones, el seguimiento de indicadores cuantitativos y cualitativos, y la supervision constante

por parte de los lideres.

6.5.1 EVALUACION SEMESTRAL DE SATISFACCION Y PERCEPCION DE
CRECIMIENTO

Cada seis meses, el Departamento de Recursos Humanos aplicard una encuesta estructurada
a todos los colaboradores, en formato digital y fisico. Esta evaluacion medira la claridad de las
rutas de crecimiento, la percepcion de oportunidades de desarrollo y el nivel de satisfaccion general
con el plan de carrera. Se considerara positivo un nivel de satisfaccion igual o superior al 80% de
respuestas en las categorias “De acuerdo” y “Muy de acuerdo”, mientras que serd negativo si el
promedio cae por debajo del 60%, ya que reflejaria una percepcion débil del plan. Los resultados
permitiran identificar dreas de mejora en comunicacion, capacitaciéon o procesos de promocion

interna.
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plan:

6.5.2 SEGUIMIENTO A INDICADORES CLAVE DE GESTION

De manera trimestral, se realizara un analisis de los indicadores que reflejan el impacto del

Tasa de rotacion voluntaria: mide el porcentaje de empleados que renuncian por decision
propia. Un valor positivo serd mantener la rotacion voluntaria por debajo del 10% anual,
mientras que un valor superior al 15% se considerara negativo, pues reflejaria fuga de

talento.

Porcentaje de promociones internas: refleja la efectividad del plan para generar
movilidad ascendente. Serd positivo si al menos el 60% de las vacantes de mandos medios
y superiores son cubiertas con talento interno. Sera negativo si menos del 40% de las

vacantes se ocupan con colaboradores actuales.

Participaciéon en programas de capacitacion: representa el nimero de colaboradores que
completan los programas de formacion respecto a la poblacion objetivo. Se considerara
positivo cuando la participacion supere el 75%, mientras que serd negativo si baja del 50%,

lo que indicaria falta de interés o dificultades de acceso.

Mejora en desempeiio individual y grupal: se medird a través de evaluaciones de
desempetio aplicadas anualmente por los jefes inmediatos. Serd positivo si al menos el 70%
de los equipos mejora sus calificaciones en comparacion con el afio anterior, y negativo si

menos del 50% muestra avances.

6.5.3  SUPERVISION TRIMESTRAL POR JEFATURAS Y GERENCIA

Cada tres meses, los jefes de area y la gerencia general revisaran el cumplimiento de los

objetivos de formacion, asi como la correcta aplicacion de los manuales de capacitacion por puesto.

Este control se llevara a cabo mediante reuniones de revision de resultados, en las cuales se

validaran listas de asistencia, fichas de mentoria y reportes de indicadores. Si durante la supervision

se detectan desviaciones (por ejemplo, capacitaciones incompletas o baja participacion), se

generara un informe de observaciones con recomendaciones de accion inmediata.
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6.54 REUNIONES PERIODICAS DE RETROALIMENTACION

De forma bimestral, se organizaran espacios de comunicacion abiertos entre lideres y
colaboradores, como mesas de didlogo o grupos focales. Estos espacios permitirdn recoger
opiniones cualitativas sobre el funcionamiento del plan, la utilidad de las capacitaciones y las
expectativas no satisfechas. Se considerara positivo si en estos espacios al menos el 70% de los
comentarios son favorables y apuntan a mejoras menores; en cambio, sera negativo si predominan
observaciones criticas relacionadas con falta de transparencia en ascensos o escasa relevancia de

los contenidos formativos.

6.5.5 ENCUESTAS DE PERCEPCION ORGANIZACIONAL

Adicional a las evaluaciones semestrales, se aplicara una encuesta anual de percepcion
organizacional, enfocada en medir el sentido de pertenencia y el alineamiento cultural. El
Departamento de Recursos Humanos sera responsable de su aplicacion y andlisis. Se considerara
positivo un nivel de identificacion con los valores institucionales superior al 80%, mientras que
sera negativo si cae por debajo del 65%, ya que evidenciaria una desconexion entre los objetivos

estratégicos y la experiencia de los colaboradores.

Con la implementacion de estas medidas de control, el plan de carrera se mantendrd en
constante monitoreo, con criterios claros que permitan identificar avances y debilidades. De esta
forma, el programa no sera estéatico, sino un proceso dindmico que evoluciona de acuerdo con los

resultados y necesidades de la organizacion.

88



/\
ALCANCE S.A DE C.V (@ ICO nce

Registro de rotacion voluntaria

Periodo | Total de empleados | Bajas voluntarias Formula aplicada % de rotacion Observaciones
Tl L;g]t Zi x 100 %
T2 %
T3 %
T4 %

olcon'c‘e

ALCANCE S.A DE C.V

Registro de promociones internas

Periodo| Vacantes totales . Cubiertas Cubiertas % interno Observaciones
internamente externamente
T1 %
T2 %
T3 %
T4 %
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Control de participacion en capacitaciones

ALCANCE S.A DE C.V

olconc' @

Nombre de Poblacion | Participantes| Participantes % de .
o s Fecha A . . C e, Observaciones

capacitacion objetivo inscritos | que completaron | participacion
Taller liderazgo %
Curso técnico %

ALCANCE S.A DE C.V. o I c O n‘\c e
Evaluacion de desempeiio individual y grupal
Equipo / Evaluacion anterior |Evaluacion actual| Variacion Interoretacién Observaciones

Area (promedio) (promedio) (%) P
Equipo A
Equipo B
Equipo C
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ALCANCE S.A DE C.V.

Supervision de manuales de capacitacion

olcon'c‘e

) o ..
Area Manual 7o cumplimiento Observaciones Responsable de revision
asignado detectado
Ventas %
Atencion al cliente %
Soporte técnico %
ALCANCE S.A DE C.V o I c o n cl‘ e
Acta de reunion de retroalimentacion
« N° de Opiniones Opiniones . .
Fecha Area participantes | favorables (%) criticas (%) Conclusiones Acciones propuestas
% %
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Tabla 5 Resumen de Medidas de Control del Plan de Carrera

. P , . ops Rango
Medida de control Qué mide Como se aplica Cuando Responsable | Rango positivo nega t%vo
Nivel de =80% de
Evaluacion satisfaccién Encuesta Semestral (junio respuestas “De | < 60% de
semestral de ot Y estructurada (fisica . RRHH acuerdo” y satisfaccion
. < percepcion de . y diciembre) « .
satisfaccion . y digital) Muy de promedio
crecimiento v
acuerdo
Porcentaje de . .
Seguimiento a la colaboragiores ue Formula: (bajas RRHH +
sun . . e voluntarias / total | Trimestral Andlisis y < 10% anual > 15% anual
rotacion voluntaria | renuncian .7
. empleados) x 100 Planeacion
voluntariamente
_— 0 . o <40%
Seguimiento a % de vacantes Registros de > 60% vacantes
. . . RRHH + . vacantes
promociones cubiertas con talento | RRHH y reportes | Trimestral cubiertas .
. . Jefaturas . cubiertas
internas nterno de vacantes Internamente .
Internamente
Listas de .
c e g % de col . . d d
Participacion en 70 de colaboradores asistencia y . Coor mac'l(’)r ©1>75% <50%
capacitaciones que completan reportes de Trimestral Capacitacién + participacion participacion
formacion Y RRHH
capacitacion
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Rango

Medida de control Qué mide Como se aplica Cuando Responsable | Rango positivo negativo
Evaluacion de . . Evaluaciones >70% de <50% de
~ Nivel de mejora Jefaturas + . .
desempeiio . _|anuales de Anual equipos con equipos con
o 1. . anual en desempefio ~ RRHH ) i
individual y grupal desempefio mejora mejora
Supervision de Aplicacion correcta Revision
P p documental y . Jefaturas + >90% <70%
manuales de de manuales por . Trimestral : . ..
Oy observaciones en Gerencia cumplimiento | cumplimiento
capacitacion puesto .
reuniones
q li , , >709 <50¢
Reuniones de Ca. 1§1ad de Grupos focales y . Lideres de area |~ 70% . = 30% .
. < opiniones de los . Bimestral comentarios comentarios
retroalimentaciéon mesas de didlogo + RRHH o
colaboradores favorables criticos
Encuest.a' de N@Vel dq Encuesta anual a > 80% < 65%
percepcion alineamiento con la |todos los Anual RRHH . . ., . . .,
. . identificaciéon | identificacion
organizacional cultura y valores colaboradores
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6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Fase 1 — Planificacion (Enero — febrero 2026)

En la primera etapa se realizara el diagnostico de necesidades de capacitacion. Para ello, se
aplicaran encuestas a todos los colaboradores, complementadas con entrevistas a jefes de area. La
informacion serd procesada en matrices comparativas para identificar brechas y prioridades de
formacion, generando un informe consolidado. Posteriormente, se disefiaran las rutas de carrera,
definiendo niveles jerarquicos y competencias necesarias para ascensos. Estas rutas se
documentaran en un mapa estructurado y seran validadas por la Gerencia General. Paralelamente,
se elaboraran manuales de capacitacion por puesto utilizando el Formato presentado anteriormente,
los cuales incluirdn objetivos, duracion, contenidos, materiales y evaluacion, garantizando que cada
puesto cuente con una guia clara de formacion. Asimismo, esta etapa incluye la socializacion de la

implementacion del plan de carrera.

Fase 2 — Implementacion Inicial (Marzo — abril 2026)

En este periodo se llevara a cabo el lanzamiento oficial del Plan de Carrera mediante un
evento corporativo, donde se presentaran los beneficios, rutas de crecimiento y compromisos,
complementado con material informativo y la aplicacion de una encuesta para recoger la
percepcion inicial de los empleados. También se impartiran capacitaciones técnicas y de servicio
al cliente, planificadas en modalidad presencial y virtual, registrando asistencia y evaluaciones en
el formato establecido. De igual forma, se implementara un programa de mentorias, seleccionando
oficiales con experiencia como mentores de nuevos ingresos. Cada sesion quedard documentada,

asegurando trazabilidad y seguimiento.

Fase 3 — Evaluacion Intermedia (Mayo — junio 2026)

Durante esta etapa se evaluard a la primera cohorte de participantes mediante encuestas de
satisfaccion y retroalimentacion. Los resultados se tabulardn en graficas comparativas,
identificando fortalezas y areas de mejora. Se elaborara un informe semestral que sera presentado
al Comité de Evaluacion. Con base en los hallazgos, se ajustaran los contenidos de capacitacion,
actualizando los manuales y rutas de carrera. Dichas modificaciones seran validadas con la

Gerencia General, asegurando que los cambios estén alineados con los objetivos institucionales.
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Fase 4 — Consolidacion y Mejora Continua (Julio — Diciembre 2026)

En esta fase se ejecutara de forma completa el Plan de Carrera, ampliando la cobertura hacia
todas las areas de la organizacion. Se continuara con capacitaciones, mentorias y evaluaciones
periodicas, registrando la participacion de cada uno, se dard seguimiento a indicadores clave como
la tasa de rotacion voluntaria, porcentaje de promociones internas, participacion en programas de
capacitacion y mejora en resultados de desempefo. Se estableceran metas claras: rotacion menor
al 10%, participacion en capacitaciones superior al 85% y satisfaccion de empleados mayor al 80%.
Finalmente, en reuniones trimestrales del comité se revisaran los resultados y se implementaran

mejoras al plan, generando un informe anual de consolidacion.
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Tabla 6 Cronograma de Implementacion

Implementacion Inicial

Plan

inicial.

Periodo de Actividades
Fase Procedimientos Responsables
Ejecucion Principales
Diagnostico de | Aplicacion de encuestas, entrevistas a
Ene — Feb . . o
2026 necesidades de [jefes, analisis de brechas y|RRHH/Jefatura SAC
capacitacion elaboracion de informe.
' Definicion de niveles jerarquicos,
Ene — Feb|Disefio de rutas de _ o
competencias, validaciéon de rutas y | RRHH
2026 carrera )
elaboracion del mapa de carrera.
Fase 1 — Planificacion Elaboracién de
Desarrollo de manuales, validacion RRHH / Equipo de
Febrero 2026 | manuales de ' . . .
o con jefaturas y registro oficial. Formacion
capacitacion por puesto
Presentacion del plan a la Gerencia,
Socializacion del Plan |jefaturas y colaboradores; revision de | RRHH / Gerencia General /
Febrero 2026 ‘ _ ‘
de Carrera comentarios; aprobacion y ajustes |Jefatura SAC
finales.
Evento corporativo, difusion de rutas
Fase 2 — Lanzamiento oficial del _ ‘
Febrero 2026 y beneficios, encuesta de percepcion | RRHH / Jefatura SAC
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Periodo de Actividades
Fase Procedimientos Responsables
Ejecucion Principales
o Sesiones técnicas y de servicio,
Mar — Abr |Capacitaciones ) ) ) )
o registro en formato establecido, | Equipo de Formacion
2026 iniciales '
evaluacion post-curso.
) Inicio del programa de | Seleccion de mentores, asignacion de
Abril 2026 ) ) ] Jefatura SAC
mentorias aprendices y registro de sesiones
Evaluacion de  la|Aplicacion de  encuestas  de ' '
Mayo 2026 ) ) ) ) o Comité Evaluacion
primera cohorte satisfaccion, tabulacion y analisis.
Fase 3 — Evaluacion
Intermedia _ _ Informe de satisfaccion, actualizacion
_ Retroalimentacion 'y S _ _
Junio 2026 ' de manuales y rutas, validacion con | RRHH / Comité Evaluacion
ajustes .
Gerencia.
Jul — Dic|Ejecucion completa del | Ampliacion de cobertura, continuidad
o RRHH / Jefatura SAC
Fase 4 — Consolidacion | 2026 Plan de capacitaciones y mentorias.
y Mejora Continua
Trimestral Seguimiento de | Medicién de rotacidén, promociones, ' _
o L Comité Evaluacion
(Jul, Oct) indicadores participacion y desempefio.
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2026

final

informe anual, ajustes al plan.

Periodo de Actividades
Fase Procedimientos Responsables
Ejecucion Principales
Implementacion de ) ) )
Diciembre . ~_ |Reuniéon de cierre, presentacion de .
mejoras y actualizacion Gerencia General / RRHH

Fuente: Elaboracion Propia
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6.7 PRESUPUESTO E IMPACTO DEL PRESUPUESTO

El presupuesto del Plan de Carrera contempla los recursos necesarios para su disefio,
implementacidn, seguimiento y sostenibilidad en el tiempo. A continuacion, se detallan los

conceptos incluidos, explicando su finalidad, alcance y beneficios esperados:

1. Disefio de Manuales de Capacitacion

Este rubro cubre la elaboracién de manuales especificos para cada puesto, los cuales
contendran contenidos técnicos y de servicio al cliente, ademas de competencias blandas alineadas
con la cultura organizacional. Incluye la contratacion de especialistas en desarrollo curricular, el
disefio pedagogico de los materiales y la diagramacion final. Estos manuales seran la base para
homogeneizar los procesos de formacion en toda la organizacion y garantizar claridad sobre las

competencias requeridas en cada nivel de la ruta de carrera.

2. Capacitadores y Facilitadores Internos/Externos

Se destinard este monto a la contratacion de expertos en formacion, tanto internos como
externos, especializados en liderazgo, atencidén al cliente, comunicacion efectiva y desarrollo
técnico. Este presupuesto cubre honorarios, logistica de talleres, sesiones presenciales y virtuales,
ademas de evaluaciones de aprendizaje. Su objetivo es profesionalizar al personal y fortalecer
competencias estratégicas, con énfasis en habilidades blandas y técnicas que contribuyan al

crecimiento organizacional.

3. Plataforma Digital de Aprendizaje

Con el proposito de modernizar la gestion del aprendizaje, se implementara un sistema de
gestion de aprendizaje (Learning Management System, LMS). Este permitird el seguimiento en
linea de capacitaciones, evaluaciones y progreso individual. El presupuesto incluye licencias de
software, personal de soporte y capacitacion inicial para los usuarios. Gracias a esta herramienta,
los colaboradores tendran acceso agil y continuo a los contenidos, mientras que la organizacion

obtendra trazabilidad del avance y métricas de desempeiio académico.
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4. Materiales Didacticos y Recursos Audiovisuales

Este rubro contempla la elaboracion de guias impresas, infografias, videos de capacitacion
y simuladores de atencion al cliente. Incluye el disefio grafico, impresion y produccion audiovisual,
asegurando que los contenidos se presenten en formatos interactivos y practicos. El objetivo es
enriquecer la experiencia de aprendizaje y facilitar la aplicacion inmediata de los conocimientos

adquiridos.

5. Programa de Reconocimiento e Incentivos

Para garantizar la motivacion y el compromiso de los colaboradores, se destinard un
presupuesto a la creacion de un programa de reconocimiento que incluird bonos simbolicos,
certificaciones, insignias digitales y reconocimientos publicos en eventos corporativos. Este
programa busca reforzar el sentido de pertenencia, reconocer el esfuerzo individual y grupal, y

reducir la rotacidon voluntaria al fortalecer el vinculo emocional con la organizacion.

6. Monitoreo y Evaluacion del Plan

Finalmente, se asigna un monto para asegurar el seguimiento y la mejora continua del plan.
Este rubro cubrira la aplicacion de encuestas semestrales de satisfaccion, la elaboracion de reportes
de indicadores clave y la organizacion de reuniones de retroalimentacion con los diferentes niveles
de la organizacion. Su impacto esperado es garantizar ajustes oportunos, mantener la efectividad

del plan en el tiempo y asegurar su alineacion con la estrategia institucional.
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Tabla 7 Presupuesto

Monto
Concepto Descripcion Estimado Impacto Esperado
(Lempiras)
‘ Elaboracion de contenidos ‘
Disefio de ‘ o ' Homologacion de procesos de
técnicos y de servicio al cliente ' .
Manuales de L. 45,000 |formaciony claridad en las
o para cada puesto del plan de ' '
Capacitacion competencias requeridas.
carrera.
Capacitadores y | Contratacion de expertos en Mayor profesionalizacion del
Facilitadores formacion y fortalecimiento de | L. 80,000 |personal y desarrollo de
Internos/Externos | habilidades blandas y técnicas. competencias estratégicas.
Plataforma Implementacion de un sistema Acceso agil y continuo a los
Digital de para seguimiento en linea de £0.000 contenidos, trazabilidad del
L. 60,
Aprendizaje capacitaciones, evaluaciones y avance y motivacion del
(LMS) progreso. personal.
Materiales ' _ _ o
‘ ‘ Guias impresas, infografias, Mejora en la experiencia de
Didécticos y ‘ o o o
videos de capacitacion, L. 30,000 |aprendizaje y aplicacion
Recursos ) ) ) o
o simuladores de atencion. practica del conocimiento.
Audiovisuales
_ ‘ L Aumento de la motivacion,
Programa de Bonos, certificaciones, insignias ‘ ‘
o o o sentido de pertenencia y
Reconocimiento | digitales y reconocimientos L. 50,000 _ ]
' ' reduccion de la rotacion
e Incentivos internos por logros alcanzados. )
voluntaria.
Monitoreo y Encuestas semestrales, reportes Ajustes oportunos que
Evaluacion del | de indicadores y reuniones de | L. 20,000 |aseguren la efectividad y

Plan

retroalimentacion.

sostenibilidad del plan.

COSTO TOTAL ESTIMADO

L. 285,000.00
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6.8

Tabla 8

Concordancia de los segmentos de la tesis

CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

C.V.

2. Conocer la
percepcion de
los
colaboradores
sobre la cultura
organizacional y
su influencia en
la decision de
permanecer o
abandonar la
empresa.

ORGANIZACIONAL

El modelo de Cultura
Organizacional de Denison
(1990) y el de Cameron y
Quinn (1999) constituyen dos
de los enfoques mas utilizados
para diagnosticar y clasificar
la cultura en las
organizaciones. El modelo de
Denison se basa en cuatro
dimensiones clave: mision,
adaptabilidad, participacion y
consistencia; mientras que el
modelo de Cameron y Quinn,
conocido como Competing

Values Framework, clasifica la

cultura en cuatro tipologias:
clan, adhocracia, mercado y
jerarquia (Cameron & Quinn,
2011).

Estilo de liderazgo
(transformacional,
autocratico,
participativo)

telefonica de
Alcance S.A. de
C.V.De
acuerdo con la
informacion
proporcionada
por el
departamento
de Recursos
Humanos de la
empresa, el total
de empleados
del area de call
center de
Servicio al
Cliente son 88
personas.

permitio recopilar
datos medibles y
analizarlos
estadisticamente.
Ademas, se aplico
la entrevista, como
técnica cualitativa,
la cual consistio en
una serie de
preguntas
formuladas en un
formato
semiestructurado,
permitiendo que la
conversacion
fluyera de manera
natural.

Alcance S.A de C.V
perciben la cultura
organizacional de forma
muy positiva, lo cual

influye directamente en su
decision de permanecer en
la empresa. Un 90.91% del

personal conoce y
comparte  los  valores
institucionales, 'y  un
86.37% se siente

identificado con la cultura
de la organizacion. La
percepcion de un ambiente
de  trabajo  agradable
(77.26%) y un alto grado de
seguridad  (79.55%) son
factores clave para el
bienestar y la retencion del
talento humano.

CAPITULO
CAPITULO 1 CAPITULO II CAPITULO III CAPITULO V VI
Objetivo Objetivos Teorias/Metodologias de Nombre dela | Objetivos de la
Titulo Investigacion General Especificos sustento Variables Poblaciones Técnicas Conclusiones propuesta propuesta
L . 1. Los principales factores
Disefiar una TEORIA DE LIDERAZGO ol o]
estrategia para TRANSFORMACIONAL: La  cu'tura organizacion:
. - Para esta que influyen en la rotacién
fortalecer la teoria de liderazgo . N s
: investigacion se del talento en el éarea de
cultura . transformacional, propuesta i .. .
oo 1. Identificar los | . . . opto por una servicio al cliente son el
organizacional en inicialmente por Burns (1978) A .
A factores de la . combinacion de liderazgo y la s
el area de y ampliada por Bass (1990), P . . 1. Disefiar e
o cultura . técnicas comunicacion efectiva, que .
Servicio al N ha evolucionado en . . implementar rutas
. organizacional . . . cuantitativas y crean un ambiente de | Plan de Carrera
Cliente del centro . investigaciones recientes para o o de desarrollo
., que influyen en S5 . . cualitativas, con el | confianza. Un 77.27% de | parael .
de atencion I describir un estilo de liderazgo . o profesional  que
. la rotacién del . . Factores culturales fin de obtener una los empleados se comunica | Fortalecimiento
telefonica de caracterizado por la capacidad P .. . partan del cargo de
talento humano L . (comunicacion, visién mas eficazmente  con  sus | de la Cultura . .,
Alcance S.A. de , de inspirar, motivar y < . o Oficial de Gestion
. en el érea de valores completa sobre la compafieros, mientras que | Organizacional y .-
C.V. através de C. desarrollar a los L . o . <, Telefonica SAC y
L Servicio al organizacionales, percepcion que un 81.82% considera que la | la Retencion del
un diagnostico . colaboradores, fomentando su : ., . L ; contemplen al
S Cliente del . clima laboral) La poblacion de | tienen los comunicacion de los lideres | Talento Humano
organizacional compromiso con la menos tres
. centro de L esta colaboradores y es clara y oportuna. La | en Alcance S.A. e
integral, con el fin i organizacion. Este enfoque se ) L . i o posiciones de
. atencion investigacion supervisores del percepcion positiva sobre | de C.V. )
de mejorar la L. sustenta en cuatro . ! e X oficial antes de
retencion del telefonica de componentes: influencia esté conformada | area de Servicioal | el _liderazgo,  con un optar a jefatura
ESTRATEGIA PARA talento humano Alcance S.A. de ; dealpiza da m;)tivacién por los Cliente del centro 93.18% de empleados P ] ’
FORTALECER LA Y lcv. R i . - empleados del de atencion sintiéndose  libres  de
aumentar la inspiradora, estimulacion N . L. L
CULTURA B . . L area de atencion | telefonica. Se expresar sus opiniones a
eficiencia intelectual y consideracion .. e, X . .
ORGANIZACIONAL Y R oo . de servicio al utilizo, en primer sus jefes, es un pilar
operativa de la individualizada (Northouse, .
RETENER EL empresa 2021) cliente del lugar, la encuesta, fundamental ~ para el
TALENTO HUMANO presa. ) centro de como técnica compromiso y la lealtad.
EN ALCANCE S.A. DE MODELO DE CULTURA atencion cuantitativa, ya que | 2. Los colaboradores de

2. Elaborar
manuales de
capacitacion  por
puesto, integrando
contenidos
técnicos 'y de
servicio al cliente,
con base en las
competencias
requeridas en cada
nivel de la carrera.
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3. Analizar
modelos
tedricos de la
cultura
organizacional
que pueden
contribuir a la
reduccion de la
rotacion de
personal en el
area de Servicio
al Cliente del
centro de
atencion
telefonica en
Alcance S.A. de
C.V.

Oportunidades de
crecimiento y
desarrollo
profesional
(capacitaciones,
ascensos)

4. Disefiar
propuestas
estratégicas
basadas en la
cultura
organizacional
para mejorar la
retencion del
talento humano
en el area de

Servicio al
Cliente del
centro de
atencion

telefonica en
Alcance S.A. de
C.V.

Politicas de
reconocimientos y
recompensas
(bonificaciones,
incentivos)

3. El modelo
tedrico de la cultura
organizacional que podria
contribuir a la reduccion de
la rotacion de personal es
un modelo enfocado en el
desarrollo del talento y la
gestion del reconocimiento.
Aunque un 79.55% de los
empleados considera que la
empresa le brinda opciones
de capacitacion, existe una
percepcion dividida sobre
la existencia de planes de
carrera por parte de los
colaboradores. ~ Mientras
que un 59.09% esta de
acuerdo en que existe un
plan de carrera, un 20.45%
estd en desacuerdo. Esta
diferencia en la percepcion
puede generar
incertidumbre y
desmotivacion en una parte
del personal.

3. Alinear el
plan de carrera con
los valores

institucionales y la
cultura

organizacional,
promoviendo la
comunicacion
efectiva, el
liderazgo
participativo y el
sentido de
pertenencia en los
colaboradores.

4. Las propuestas
estratégicas basadas en la
cultura organizacional
deben abordar la opinion
dividida sobre el desarrollo
profesional y los planes de
carrera. A pesar de que la
mayoria de los empleados
cree que tiene
oportunidades de
crecimiento (65.91%), un
porcentaje  considerable
(15.91%) no lo percibe de
esa manera. Esto indica que
la empresa debe formalizar
y comunicar de manera
mads efectiva sus iniciativas
de desarrollo para asegurar
que todos los colaboradores
las perciban como reales y
accesibles.

4. Atender las

areas de
oportunidad

identificadas  en
las encuestas

relacionadas con
el reconocimiento,
la claridad en los
planes de carrera y

la motivacion
ligada a
incentivos,

asegurando un
impacto directo en
la satisfaccion y el
compromiso  del
personal.
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ANEXOS

ANEXO 1: CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

ANEXOS
ANEXO 1: CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

eguigalpy NO NOC o fowzoh 20/ 5125

¢ o
(Departamento) (Dfa, mes y afio)

KIL‘ ( ',Q Hﬁﬂhé&
(Nombrely apellidos del Director o Gerente)

Qub beravte DAL

(Puesto Laboral)
_Mnce
(Empresa o Institucion)
Al Nova Gy Mo 2
SDitobcith piticion) 44 Syt lbetiici)
Estimado Sefior(a):
i-:; Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseamos solicitar su apoyo, dado

%J_ # que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando el Trabajo Final de Graduacion
P previo a obtener nuestro titulo.de maestria en fW CCcioq e
€

seleccionado como tema

__. Hemos

, por lo que

estariamos muy agradecidos de contar con el apoyo de la empresa que usted mpresenmmpoder

desarrollar nuestra investigacion. El&(pam'cular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar que
(o

sem aug 'cgareali&g ;2@;;;? i
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ANEXO 2: ENCUESTA

ENCUESTA: CULTURA ORGANIZACIONAL Y RETENCION DEL TALENTO
HUMANO

Estimado(a) colaborador(a),

El propoésito de esta encuesta es conocer su percepcion sobre diversos aspectos de la cultura
organizacional en Alcance S.A. y como estos influyen en su satisfaccion y decision de permanecer
en la empresa. Su participacion es confidencial y voluntaria. Por favor, responda con sinceridad.

Marque su nivel de acuerdo con cada afirmacion utilizando la siguiente escala:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Seccion I: Informacion general

1. Edad:

2. Género:
Masculino
Femenino
Otro

3. Antigiiedad en la empresa:

____ Menos de 6 meses
____ Entre 6 meses y 1 afo

___ Entre 1 y 2 anos
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_ Mas de 2 afios

4. Area en la que labora:
Atencion al cliente
Cobranza

Ventas
Administrativa

Otro:

5. Cargo:

Seccion II: Dimensiones del estudio
A. Factores culturales

1. En la empresa se promueve una buena comunicacion entre compaifieros.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
2. La comunicacion de los lideres hacia el personal es clara y oportuna.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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3. Conozco y comparto los valores organizacionales de 1a empresa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
4. El ambiente laboral es agradable y fomenta el trabajo en equipo.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
5. Me siento identificado(a) con la cultura organizacional de Alcance S.A. de C.V.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
6. En la empresa se respeta el horario y la jornada laboral establecidos

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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7. Esta empresa es un lugar seguro y comodo para desempefiar mi trabajo.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. Desde mi ingreso a la empresa, me senti bienvenido(a) por mis compaiieros y lideres.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

9. Considero que en la empresa las personas se preocupan por el bienestar de los demas.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

B. Estilo de liderazgo

10. Mi lider inmediato comunica con claridad los objetivos del equipo.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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11. Me siento motivado(a) por el estilo de liderazgo en mi area.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
12. Puedo expresar mis ideas y opiniones libremente ante mi lider.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
13. Siento que mi lider se preocupa por mi bienestar.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
14. Mi jefe toma en cuenta nuestras sugerencias al tomar decisiones.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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15. Si tengo un problema que no puedo resolver con mi jefe directo, sé que puedo acudir a

instancias superiores.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
16. Las acciones disciplinarias en la empresa se aplican de manera justa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
C. Oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional
17. La empresa me brinda oportunidades para capacitarme.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
18. Siento que tengo posibilidades reales de crecimiento profesional.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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19. Conozco los requisitos para optar a un ascenso dentro de la empresa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
20. Considero que existe un plan de carrera para los colaboradores.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
21. Las capacitaciones estan alineadas con mis necesidades laborales.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
22. Me siento valorado(a) como empleado(a) por la organizacion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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D. Politicas de reconocimiento y recompensas
23. Mi trabajo es valorado por mis superiores.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
24. En la empresa existen incentivos por buen desempeiio.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
25. Las recompensas o reconocimientos se otorgan de manera justa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
26. Me siento motivado(a) por el sistema de recompensas que ofrece la empresa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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27. El reconocimiento laboral contribuye a que me sienta comprometido con la

organizacion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
28. El pago de mi salario se realiza puntualmente, sin atrasos.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 3: GUIA DE ENTREVISTA PARA SUPERVISORES

ENTREVISTA: CULTURA ORGANIZACIONAL Y RETENCION DEL TALENTO
HUMANO

Estimado(a) supervisor(a):

Esta entrevista forma parte del estudio de tesis titulado “Impacto de la cultura organizacional en la
retencion del talento humano en el call center de Alcance S.A. de C.V.”. El propo6sito es conocer
su percepcion sobre como diversos aspectos de la cultura organizacional influyen en la

permanencia de los colaboradores en la empresa.

Su participacion es confidencial y voluntaria. Agradecemos su sinceridad al responder. Esta

entrevista tendrd una duracion aproximada de 15 a 20 minutos.
Datos Generales del Entrevistado:

* Nombre del entrevistado (opcional):

* Puesto que desempeiia:

* Tiempo en el puesto actual:

* Tiempo total en la empresa:

* Formacion académica:

* Género: Masculino [0 Femenino O
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Preguntas de la Entrevista

1.

.Qué tipo de conflictos considera que son mas frecuentes en la organizacion (por

ejemplo, personales, entre departamentos, con clientes, etc.)?

,Cuales cree que son las principales causas de los conflictos en la empresa (por

ejemplo, mala comunicacion, sobrecarga de trabajo, diferencias de valores)?

.Qué areas o departamentos suelen estar mas involucrados en los conflictos dentro

de la organizacion?

.Como clasificaria los conflictos actuales en la organizacion: leves, moderados o

graves?

Nota si los conflictos suelen resolverse rapidamente o tienden a prolongarse en el

tiempo?

;De qué manera los conflictos afectan la colaboracion y el ambiente laboral entre los

empleados?
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7. ¢(Como suelen reaccionar los empleados o lideres ante los conflictos (por ejemplo,

evitan, enfrentan directamente, buscan mediacion)?

8. (Con qué frecuencia ocurren conflictos organizacionales significativos que impactan

en los resultados?

9. (Qué procesos o politicas existen actualmente en la organizacion para gestionar y

resolver conflictos?

10. ;Qué cree que se podria hacer para prevenir o reducir los conflictos dentro de la

organizacion?
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ANEXO 4: ENCUESTAS DE SALIDA SAC

IIl Encuestas
de salida

Enero — Agosto 2025

Area: SAC

"3
- 1
12 e
.
225 il 2025 ago 2025
s
s
us

Colaborador
108 (100%)

agosto-2025

vs mes anterior

VA% jul-2025 (113)

108

Colaboradores

vs afio anterior

A L% 500.2024(109)

Financieras 108 100,0%

Femenino Masculino
68,5% 31,5%
Pais
100%
@ Operaciones taff
A

Acumulado enero-2025 a agosto-2025 n: agosto-2025

31 19

Variacion Bajas
Iodooi/“ 10000% /| -2500%

18,6 %

%Rotaaon
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Acumulado enero-2025 a A37%  agosto-2025  vs  jul-2025(113)
agosto-2025

Voluntaria
6,9 % (36,8%)
Tipo nvoluntaria Voluntaria Total A 16%

-

agosto-2025 vs enero-2025

Colaborador ERAKES 69% RELES

otacion Masaufino 136% (TR 20%
Femenino 0% 69% [RTTY
Involuntaria may 2025 ez
11,8 % (63.2%)
186%
nvoluntaria Voluntaria Total 193%
= 4% 133%
Mandos Medios LEER N 133 %
Operativo 127 % 63% RELES
128% 1B3%
Honduras
Categoria laboral Involuntaria Voluntaria
Jefe / Coordinador 133% =
Oficial Junior 130%  65% _ 7 Despido
M——— _ C
B ——

186% JERITES

1 Abandono de Trabajo

2
»

nex .

100% EREM

l 1 Declinacién a Contratacion

1 Finalizacién en tiempo pro.

Acumulado 1umo-2025 a agoslo-2025 Cuales son las principales razones por la que decidiste dejar Grupo Ficohsa?

3 Financieras

Encuestados 40,00% Emprendimiento

Calificacién

;Considerarias volver a trabajar para Grupo Ficohsa?
¢Qué tan conectado te sentiste con Grupo Ficohsa y tu equipo?

¢Se te brind6 oportunidades de p i dentro de
Grupo Ficohsa?

¢Se te proporcionaron las herramientas adecuadas para
desempeiar las funciones en tu puesto de trabajo?

¢Te sentiste reconocido por tu labor en Grupo Ficohsa?

40,00% Espacio para mayor retroalimentacion y reco...

{Tu experiencia laboral en Grupo Ficohsa cumplié con tus
expectativas?

Total

20,00% Propuesta de trabajo en la competencia

NPS Detractor. % Neutro % Promotor % NPS

-

{Recomendarias 2 Grupo Ficohsa a personas que - 3 100,00 % 1,00
2 .

conozcas como un gran lugar para trabajar?
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ANEXO 5: COMPLEMENTO RESULTADOS Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE
LA ENCUESTA

Tabla 9 Comunicacion de los lideres

2. La comunicacion de los lideres hacia el personal es clara y oportuna.
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido |Totalmente en desacuerdo 1 23 23 23
En desacuerdo 1 23 23 4.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 13.6 13.6 18.2
De acuerdo 22 50.0 50.0 68.2
Totalmente de acuerdo 14 31.8 31.8 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

2. La comunicacion de los lideres hacia el personal es clara y oportuna.

[ Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

[ENi de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 24 Comunicacion de los lideres
Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados, un 81.82% de los encuestados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que la comunicacion es clara y oportuna. Esto es un indicio muy positivo de que los lideres de
la empresa estan gestionando bien la transmision de informacion y objetivos. La claridad en la
comunicacion del liderazgo es fundamental para que el personal se sienta informado, comprenda

su rol y se alinee con las metas de la organizacion, lo que fortalece el compromiso y la retencion
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del talento.

Tabla 10 Ambiente Laboral

4. El ambiente laboral es agradable y fomenta el trabajo en equipo.
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido |En desacuerdo 2 4.5 4.5 4.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 18.2 18.2 22.7
De acuerdo 18 40.9 40.9 63.6
Totalmente de acuerdo 16 36.4 36.4 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

4. El ambiente laboral es agradable y fomenta el trabajo en equipo.

[ En desacuerdo

[l Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[0 De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 25 Ambiente Laboral
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados la mayoria de los encuestados tiene una percepcion positiva.
Un 77.26% del personal estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el ambiente de trabajo es
agradable y promueve la colaboracion. Este resultado indica que la empresa ha logrado crear un
entorno favorable para la interaccion y el trabajo conjunto. Sin embargo, hay una porcion
considerable de encuestados, el 18.18%, que estd en desacuerdo, lo que sugiere que existen areas
de oportunidad para mejorar el ambiente y asegurar que todos los empleados se sientan comodos

y motivados para trabajar en equipo.
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Tabla 11 Horario y Jornada Laboral

6. En la empresa se respeta el horario y la jornada laboral establecidos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido seumulado
Valido |Totalmente en desacuerdo 1 23 23 23
En desacuerdo 4 9.1 9.1 11.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 9.1 9.1 20.5
De acuerdo 18 40.9 40.9 61.4
Totalmente de acuerdo 17 38.6 38.6 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

6. En la empresa se respeta el horario y la jornada laboral establecidos

[E Totalmente en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 26 Horario y Jornada Laboral

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados el 79.55% de los empleados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo

en que la empresa respeta los horarios establecidos. Este alto porcentaje indica que la compaiiia

promueve un equilibrio saludable entre la vida laboral y personal, lo cual es un factor clave para la

satisfaccion de los empleados y la retencion del talento. Sin embargo, existe un 9.09% de

encuestados que se mostro en desacuerdo, lo que sugiere que podria haber inconsistencias en el

cumplimiento de esta politica en algunos casos o departamentos especificos.
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Tabla 12 Lugar seguro

7. Esta empresa es un lugar seguro y cémodo para desempeiiar mi trabajo.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido
acumulado
Valido |En desacuerdo 3 6.8 6.8 6.8

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 13.6 13.6 20.5
De acuerdo 18 40.9 40.9 61.4
Totalmente de acuerdo 17 38.6 38.6 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

7. Esta empresa es un lugar seguro y comodo para desempeiiar mi trabajo.

[ En desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
[l Totalmente de acuerdo

Figura 27 Lugar Seguro
Fuente: Elaboracion Propia

Un 79.55% de los empleados considera que la empresa es un lugar seguro y comodo. Este

resultado, compuesto por un 40.91% de acuerdo y un 38.64% totalmente de acuerdo, refleja que la

mayoria del personal se siente bien en su entorno laboral. Un ambiente fisico y psicoldgico seguro

es una necesidad fundamental para el bienestar de los trabajadores, y este alto porcentaje sugiere

que la empresa estd cumpliendo con este aspecto vital de la cultura organizacional.
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Tabla 13 Bienvenida por parte de compaiieros y lideres

8. Desde mi ingreso a la empresa, me senti bienvenido(a) por mis compaiieros y lideres.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido |Totalmente en desacuerdo 1 23 23 23
En desacuerdo 2 4.5 4.5 6.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 6.8 6.8 13.6
De acuerdo 17 38.6 38.6 523
Totalmente de acuerdo 21 47.7 47.7 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

8. Desde mi ingreso a la empresa, me senti bienvenido(a) por mis compaiieros y lideres.

[ Totaimente en desacuerdo

M En desacuerdo

[ENi de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 28 Bienvenida por parte de compaiieros y lideres

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados, el 86.37% de los empleados se sinti6 bienvenido desde su ingreso a

la empresa por parte de sus compaiieros y lideres, lo cual es un indicador muy fuerte de una cultura

de acogida positiva. Este resultado, compuesto por un 47.73% de acuerdo y un 38.64% totalmente

de acuerdo, demuestra que los procesos de integracién y el ambiente de la empresa son efectivos

para que el nuevo personal se sienta comodo y valorado desde el principio. este es un factor crucial

para el éxito de la integracion y para la retencion a largo plazo.
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Tabla 14 Bienestar de los demas

9. Considero que en la empresa las personas se preocupan por el bienestar de los demas.
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido |Totalmente en desacuerdo 2 4.5 4.5 4.5
En desacuerdo 1 23 23 6.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 25.0 25.0 31.8
De acuerdo 16 36.4 36.4 68.2
Totalmente de acuerdo 14 31.8 31.8 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

9. Considero que en la empresa las personas se preocupan por el bienestar de los demas.

[E Totalmente en desacuerdo

W En desacuerdo

[EINi de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 29 Bienestar de los demas
Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados, un 86.36% de los encuestados considera que las personas se
preocupan por el bienestar de los demas. Con el 36.36% de los empleados totalmente de acuerdo y
el 25.00% de acuerdo, este resultado indica que la compaiiia ha logrado fomentar un ambiente
donde la camaraderia y el cuidado mutuo son valores percibidos por la mayoria. Esta cultura de
apoyo es vital para la satisfaccion y la retencion del personal, ya que un entorno solidario y

comprensivo puede ser tan importante como los beneficios econémicos.
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Tabla 15 Comunicacion de los objetivos

10. Mi lider inmediato comunica con claridad los objetivos del equipo.
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido |En desacuerdo 1 23 23 23
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 4.5 4.5 6.8
De acuerdo 23 523 523 59.1
Totalmente de acuerdo 18 40.9 40.9 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

10. Mi lider inmediato comunica con claridad los objetivos del equipo.

[ En desacuerdo

N de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 30 Comunicacion de los objetivos
Fuente: Elaboracion Propia

Un 93.18% de los encuestados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que sus lideres
comunican los objetivos del equipo con claridad. Este porcentaje tan alto es un claro indicador de
un liderazgo eficaz y una comunicacion fluida, que son pilares fundamentales para el buen
funcionamiento de los equipos. La capacidad de los lideres para transmitir metas y expectativas de
forma clara elimina la confusion, aumenta la productividad y fortalece el compromiso del personal,

lo que es esencial para la retencion del talento humano.
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Tabla 16 Libre Expresion

12. Puedo expresar mis ideas y opiniones libremente ante mi lider.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido |En desacuerdo 1 23 23 23
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 4.5 4.5 6.8
De acuerdo 21 47.7 47.7 54.5
Totalmente de acuerdo 20 45.5 45.5 100.0

Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

12. Puedo expresar mis ideas y opiniones libremente ante mi lider.

[ En desacuerdo

[N de acuerdo ni en desacuerdo
[ De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 31 Libre Expresion
Fuente: Elaboracion Propia

Un 93.18% de los empleados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que puede expresar
sus ideas y opiniones libremente ante su lider. Especificamente, el 47.73% estd de acuerdo y el
45.45% esta totalmente de acuerdo. Este resultado indica que los lideres fomentan la comunicacion
y valoran las aportaciones de su equipo, lo que es un pilar fundamental para el compromiso y la
retencion del talento humano. Cuando los empleados se sienten escuchados y respetados, su

motivacion y lealtad hacia la organizacion se fortalecen considerablemente.
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Tabla 17 Bienestar de los empleados

13. Siento que mi lider se preocupa por mi bienestar.
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido |En desacuerdo 2 4.5 4.5 4.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 9.1 9.1 13.6
De acuerdo 19 43.2 43.2 56.8
Totalmente de acuerdo 19 43.2 43.2 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

13. Siento que mi lider se preocupa por mi bienestar.

[ En desacuerdo

[INi de acuerdo ni en desacuerdo
[ De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 32 Bienestar de los empleados
Fuente: Elaboracion Propia

Un 86.36% de los empleados se siente apoyado por su lider, con un 43.18% de acuerdo y
otro 43.18% totalmente de acuerdo. Este resultado tan alto indica que los lideres en la empresa no
solo se enfocan en las tareas y los resultados, sino que también demuestran una preocupacion
genuina por el bienestar de su equipo. La percepcion de que el lider se preocupa por el bienestar es
clave para la retencion del talento, pues los empleados se sienten valorados como personas y no

solo como recursos productivos.
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Tabla 18 Resolucion de problemas

15. Si tengo un problema que no puedo resolver con mi jefe directo, sé que puedo acudir a instancias

superiores.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido
acumulado
Valido |Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 159 159 15.9
De acuerdo 20 45.5 45.5 61.4
Totalmente de acuerdo 17 38.6 38.6 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

15. Si tengo un problema que no puedo resolver con mi jefe directo, sé que puedo acudir a instancias
superiores.

[ENi de acuerdo ni en desacuerdo

[l De acuerdo

[ Totaimente de acuerdo

Figura 33 Resolucion de problemas

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados, la gran mayoria de los empleados, un 84.09%, siente que

tiene la opcion de escalar un problema si no puede resolverlo con su jefe directo. Especificamente,

el 45.45% esta de acuerdo y el 38.64% esta totalmente de acuerdo. Este resultado indica que los

empleados confian en que sus preocupaciones seran atendidas en los niveles superiores. esta

transparencia en los canales de comunicacion jerdrquica es fundamental para la confianza del

personal y para un ambiente laboral donde los problemas se resuelven de manera efectiva.
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Tabla 19 Requisitos para optar a un ascenso

19. Conozco los requisitos para optar a un ascenso dentro de la empresa.

Porcentaje
Porcentaje | Porcentaje valido
Frecuencia acumulado
No 8 18.2 18.2 18.2
Valido |Si 36 81.8 81.8 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

19. Conozco los requisitos para optar a un ascenso dentro de la empresa.

ENo
Wsi

Figura 34 Requisitos para optar a un ascenso
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados, una gran mayoria de los empleados, el 81.82%, afirma

conocer los requisitos para optar a un ascenso dentro de la empresa. este resultado es

extremadamente positivo, ya que demuestra la transparencia de la organizacion en cuanto a los

procesos de promocion interna.
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Tabla 20 Capacitaciones sobre las necesidades laborales

21. Las capacitaciones estan alineadas con mis necesidades laborales.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido |Totalmente en desacuerdo 1 23 23 23
En desacuerdo 2 4.5 4.5 6.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 13.6 13.6 20.5
De acuerdo 20 45.5 45.5 65.9
Totalmente de acuerdo 15 34.1 34.1 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

21. Las capacitaciones estan alineadas con mis necesidades laborales.

[ Totaimente en desacuerdo

M En desacuerdo

[ENi de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[ Totaimente de acuerdo

Figura 35 Capacitaciones sobre las necesidades laborales
Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados, un 79.54% combinado de los empleados esta de acuerdo o totalmente

de acuerdo en que las capacitaciones que recibe son relevantes para sus trabajos. este resultado es

muy significativo, ya que demuestra que la inversion de la empresa en desarrollo profesional no

solo existe, sino que es percibida como util y directamente aplicable.
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Tabla 21 Valor de los empleados para la empresa

22. Me siento valorado(a) como empleado(a) por la organizacion.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Valido |Totalmente en desacuerdo 1 23 23 23
En desacuerdo 4 9.1 9.1 11.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 25.0 25.0 36.4
De acuerdo 14 31.8 31.8 68.2
Totalmente de acuerdo 14 31.8 31.8 100.0

Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

22. Me siento valorado(a) como empleado(a) por la organizacion.

[I Totalmente en desacuerdo

[ En desacuerdo

[EINi de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totaimente de acuerdo

Figura 36 Valor de los empleados para la empresa
Fuente: Elaboracion Propia

Segtn los resultados, un 65.91% de los empleados, esta de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que se siente valorado por la organizacion. esta percepcion positiva es un aspecto fundamental
de una cultura organizacional saludable y es crucial para la retencion del talento, ya que los
empleados que se sienten valorados son mas propensos a estar comprometidos. El 34.09% restante
de los empleados se muestra neutral o en desacuerdo, lo que indica que si bien la mayoria se siente
valorada, todavia existe una oportunidad para que la empresa mejore sus esfuerzos de

reconocimiento.
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Tabla 22 Incentivos por buen desempeiio

24. En la empresa existen incentivos por buen desempeiio.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido
acumulado
Valido |Totalmente en desacuerdo 2 4.5 4.5 4.5

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 25.0 25.0 29.5
De acuerdo 21 47.7 47.7 77.3
Totalmente de acuerdo 10 22.7 22.7 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

24. En la empresa existen incentivos por buen desempeiio.

[E Totalmente en desacuerdo

[l Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[E De acuerdo
[l Totalmente de acuerdo

Figura 37 Incentivos por buen desempeiio
Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados, un 70.46% de los empleados se siente motivado al creer que existen

incentivos por su buen desempeio, un porcentaje significativo del 25.00% esta en desacuerdo. Este

resultado sugiere que, aunque la empresa ha implementado iniciativas en esta area, su

comunicacion o la aplicacion de las mismas puede no ser percibida de manera uniforme por todo

el personal.
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Tabla 23 Recompensas

25. Las recompensas o reconocimientos se otorgan de manera justa.
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido |Totalmente en desacuerdo 1 23 23 23
En desacuerdo 2 4.5 4.5 6.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 13.6 13.6 20.5
De acuerdo 23 523 523 72.7
Totalmente de acuerdo 12 27.3 27.3 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

25. Las recompensas o reconocimientos se otorgan de manera justa.

[ Totalmente en desacuerdo

W En desacuerdo

[ENi de acuerdo ni en desacuerdo
[l De acuerdo

[l Totalmente de acuerdo

Figura 38 Recompensas
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados, un 79.54% de los empleados cree que las recompensas o
reconocimientos se otorgan de manera justa. Un 52.27% de los encuestados esta totalmente de
acuerdo, y el 27.27% esta de acuerdo. Este resultado es muy positivo, ya que la percepcion de
equidad en la compensacion y el reconocimiento es vital para la moral y el compromiso de los
empleados. Por el contrario, un 13.64% se muestra neutral, mientras que solo un 6.82% estd en
desacuerdo. Esto sugiere que la empresa ha logrado establecer un sistema de recompensas que es

visto como justo y transparente por la gran mayoria de su personal.
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Tabla 24 Pago del salario

28. El pago de mi salario se realiza puntualmente, sin atrasos.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido
acumulado
Valido |No 1 2.3 2.3 2.3
Si 43 97.7 97.7 100.0
Total 44 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

28. El pago de mi salario se realiza puntualmente, sin atrasos.

ENo
Wsi

Figura 39 Pago del salario
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados, el pago de salario se realiza puntualmente y sin atrasos, lo
que es percibido positivamente por el 97.73% del personal. solo un 2.27% no lo percibe de esta
manera. Este resultado es extremadamente favorable, ya que la puntualidad en el pago del salario

es un factor fundamental para la satisfaccion y la confianza de los empleados.
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ANEXO 6: RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS AL PERSONAL

ENTREVISTA 1:

1.

2.

Puesto que Desempeiia

Gerente de Experiencia al cliente.

Afios de Experiencia en el puesto
8

.Qué tipo de conflictos considera que son mas frecuentes en la organizacion (por

ejemplo, personales, entre departamentos, con clientes, etc.)?

Son diversos conflictos entre clientes y departamentos.

,Cuales cree que son las principales causas de los conflictos en la empresa (por

ejemplo, mala comunicacion, sobrecarga de trabajo, diferencias de valores)?

En mi area suele predominar la diferencia de valores y la mala comunicacion y a veces

hasta la falta de empatia.

5.

. Qué areas o departamentos suelen estar mas involucrados en los conflictos dentro de

la organizacion?
El departamento de servicio al cliente

,Como clasificaria los conflictos actuales en la organizacion: leves, moderados o

graves?

Leves la verdad.
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7. ¢(Nota si los conflictos suelen resolverse rapidamente o tienden a prolongarse en el

tiempo?

Por lo general los conflictos si se resuelven de manera rapida durante mi experiencia en la

organizacion la resolucion de ellos no lleva mas de dos dias.

8. ¢De qué manera los conflictos afectan la colaboracion y el ambiente laboral entre los

empleados?

Riesgo reputacional.

9. (Como suelen reaccionar los empleados o lideres ante los conflictos (por ejemplo,

evitan, enfrentan directamente, buscan mediacion)?

Tratamos siempre de buscar una mediacion y resolver lo mas pronto posible.

10. ;Con qué frecuencia ocurren conflictos organizacionales significativos que impactan

en los resultados?

Muy poca frecuencia.

11. ;Qué procesos o politicas existen actualmente en la organizacion para gestionar y

resolver conflictos?

Lastimosamente no existen politicas para gestionar los conflictos que surgen en los diversos

departamentos del grupo.

12. ;Qué cree que se podria hacer para prevenir o reducir los conflictos dentro de la

organizacion?

Proporcionar a los colaboradores formacion sobre como manejar los conflictos de manera
constructiva puede equiparlos con las habilidades necesarias para resolver desacuerdos antes de

que escalen.
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ENTREVISTA 2:

Puesto que Desempeiia

Gerente Regional Canales Telefonicos

Afios de Experiencia en el puesto

5 afos

.Qué tipo de conflictos considera que son mas frecuentes en la organizacion (por
ejemplo, personales, entre departamentos, con clientes, etc.)?

Entre departamentos y clientes

,Cuales cree que son las principales causas de los conflictos en la empresa (por
ejemplo, mala comunicacion, sobrecarga de trabajo, diferencias de valores)?

Falta de comunicacion.

.Qué areas o departamentos suelen estar mas involucrados en los conflictos dentro
de la organizacion?

Diferentes departamentos, ventas, calidad.

.Como clasificaria los conflictos actuales en la organizacion: leves, moderados o
graves?

Leves.
Nota si los conflictos suelen resolverse rapidamente o tienden a prolongarse en el

tiempo?

No suelen prolongarse.
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8. ¢De qué manera los conflictos afectan la colaboracion y el ambiente laboral entre los
empleados?

Mal clima entre departamentos

9. (Como suelen reaccionar los empleados o lideres ante los conflictos (por ejemplo,
evitan, enfrentan directamente, buscan mediacion)?

Tratamos siempre de buscar una mediacion.

10. ;Con qué frecuencia ocurren conflictos organizacionales significativos que impactan
en los resultados?

Con el area de ventas al menos 3 veces por semana ya sea por temas de procesos u otros.

11. ;Qué procesos o politicas existen actualmente en la organizacion para gestionar y
resolver conflictos?

No, la verdad no hay un proceso para resolver este tipo de conflictos.

12. ;Qué cree que se podria hacer para prevenir o reducir los conflictos dentro de la
organizacion?
Mejorar la comunicacidn entre canales y establecer procesos para resolver este tipo de

situaciones.
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ENTREVISTA 3:

1. Puesto que Desempeiia

QGerente

2. Aiios de Experiencia en el puesto

3 afnos

3. ¢(Qué tipo de conflictos considera que son mas frecuentes en la organizacion (por
ejemplo, personales, entre departamentos, con clientes, etc.)?

Entre departamentos.

4. (Cuales cree que son las principales causas de los conflictos en la empresa (por
ejemplo, mala comunicacion, sobrecarga de trabajo, diferencias de valores)?

Mala comunicacion.

5. ¢Qué areas o departamentos suelen estar mas involucrados en los conflictos dentro
de la organizacion?

El equipo de Business Intelligence y Datawarehouse.

6. (Como clasificaria los conflictos actuales en la organizacion: leves, moderados o
graves?

Graves

7. ¢Nota si los conflictos suelen resolverse rapidamente o tienden a prolongarse en el
tiempo?

Suelen prolongarse.
8. ¢De qué manera los conflictos afectan la colaboracion y el ambiente laboral entre los

empleados?

Riesgo operativo.
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9. (Como suelen reaccionar los empleados o lideres ante los conflictos (por ejemplo,
evitan, enfrentan directamente, buscan mediacion)?

Siempre evitan los conflictos.

10. ;Con qué frecuencia ocurren conflictos organizacionales significativos que impactan
en los resultados?

Diario.

11. ;Qué procesos o politicas existen actualmente en la organizacion para gestionar y
resolver conflictos?

Se escalan a los funcionarios.
12. ;Qué cree que se podria hacer para prevenir o reducir los conflictos dentro de la

organizacion?

Formacion de habilidades blandas.
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ENTREVISTA 4:

1.

2.

Puesto que Desempeiia

Sub-Gerente de Medios Electronicos

Aios de Experiencia en el puesto

2 afios

.Qué tipo de conflictos considera que son mas frecuentes en la organizacion (por

ejemplo, personales, entre departamentos, con clientes, etc.)?

Entre departamentos y con clientes.

,Cuales cree que son las principales causas de los conflictos en la empresa (por

ejemplo, mala comunicacion, sobrecarga de trabajo, diferencias de valores)?

Mala comunicacion.

.Qué areas o departamentos suelen estar mas involucrados en los conflictos dentro de

la organizacion?

Areas de gestion de proyectos y con los equipos de mercadeo.

,Como clasificaria los conflictos actuales en la organizacion: leves, moderados o
graves?

Moderados

;Nota si los conflictos suelen resolverse rapidamente o tienden a prolongarse en el

tiempo?

Se resuelven de manera rapida.
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8. ¢De qué manera los conflictos afectan la colaboracion y el ambiente laboral entre los

empleados?

Las malas aplicaciones de los procesos nos hacen quedar mal ante el cliente, y perjudican

hasta la imagen de la empresa.

9. (;Coémo suelen reaccionar los empleados o lideres ante los conflictos (por ejemplo,

evitan, enfrentan directamente, buscan mediacion)?

Buscamos una mediacion.

10. ;Con qué frecuencia ocurren conflictos organizacionales significativos que impactan

en los resultados?

Poca frecuencia.

11. ;Qué procesos o politicas existen actualmente en la organizacion para gestionar y
resolver conflictos?

Desafortunadamente hasta que se escalan se logran resolver.

12. ;Qué cree que se podria hacer para prevenir o reducir los conflictos dentro de la
organizacion?
Crear una politica en la resolucion de conflictos o bien ser un poco mas flexible al

momento de un conflicto.
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ANEXO 7: PRESENTACION DEL PLAN DE CARRERA PARA LA EMPRESA

alcance

M Plan de Carrera

Metodologia Foresight + Ciclo PDCA

~-
Estructura de la Presentacion alcance
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INTRODUCCION

Este plan de carrera busca brindar a los
colaboradores de Alcance S.A. de C.V. una
ruta clara de crecimiento profesional,
fortaleciendo la cultura organizacional y la
retencion del talento humano mediante el
uso de la metodologia Foresight y el Ciclo
PDCA.

Metodologia Foresight

La metodologia Foresight permite
proyectar escenarios futuros, identificar
riesgos y oportunidades, y construir
trayectorias de carrera alineadas con las
metas organizacionales % ES
aspiraciones individuales.

R,

alcance
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Ciclo PDCA aplicado al Plan de Carrera

El ciclo asegura la mejora continua
del plan de carrera y su adaptacion a
las necesidades de la organizacion y

los colaboradores.

Escenarios de Carrera

Se han disefiado trayectorias que

parten de Oficial de Gestion Telefonica

SAC y contemplan al menos tres

posiciones de Oficial antes de llegar a

Jefatura.
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Escenario 1 - Trayectoria Base

olc&‘ée
Escenario 2 — Trayectoria Alternativa

)
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Escenario 3 — Trayectoria Especializada

W

Oficial
Gestién
Telefénica
SAC

PDCA - Planificar

Diagnéstico basado en encuestas:
- 65.91% percibe oportunidades de crecimiento.
- 20.45% no identifica plan claro.

- 79.55% valora capacitaciones.

Objetivo: disefiar plan transparente, motivador y respaldado

por recursos tangibles.

alcance
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PDCA - Hacer

Programas de capacitacién )

) ol

técnica y de liderazgo

|
Talleres sobre valores y cultura ?

organizacional

X )
Mentorias entre oficiales =

»

experimentados y nuevos

Lanzamiento oficial del plan en ’
asamblea corporativa : .

alconce

PDCA - Verificar

Indicadores de éxito:

anll

» Rotaciéon voluntaria
W 0y

« Participacién en capacitaciones
* Promociones internas
« Percepcion de oportunidades de

crecimiento (+80%)
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PDCA - Actuar

+ Ajustar plan segun
retroalimentacion
Optimizar contenidos de
capacitacion

» Fortalecer incentivos y
reconocimientos
Mejorar comunicacion sobre

oportunidades de carrera

Recursos de Apoyo al Plan

\Y\ « Manuales de Capacitacién por puesto

* Guia de Competencias Clave

* Programa de Reconocimiento

‘ 1N ( ¢/ « Infograffa de ruta de carrera
=2 Y
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Beneficios Esperados

Retencion de talento humano y

® reduccién de rotacién
El plan de carrera
propuesto generara
multiples beneficios para la ——e Mayor compromiso

S organizacional
organizaciony los

colaboradores, entre ellos:

——e Desarrollo de lideres internos

CONCLUSION

El plan de carrera propuesto integra vision de futuro
(Foresight) y mejora continua (PDCA), fortaleciendo la
cultura organizacional y contribuyendo a la retencién del

talento humano en Alcance S.A. de C.V.
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