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Resumen

El propdsito del presente trabajo fue desarrollar un plan estratégico para la retencion de
nuevos colaboradores en Startek San Pedro Sula, con el objetivo de disminuir el alto indice de
rotacion. Para ello se identificaron las principales causas de salidas voluntarias de los agentes
de servicio al cliente y se formularon estrategias efectivas para la retencion del personal. El
proceso metodologico empled un enfoque mixto, combinando encuestas y grupos focales para
recopilar datos cualitativos y cuantitativos. Los resultados mostraron que las causas
predominantes de la rotacion incluyen la busqueda de mejores oportunidades laborales, razones
personales y problemas relacionados con las cuentas asignadas. Adicionalmente, se
identificaron factores de insatisfaccion vinculados con el servicio de transporte, liderazgo y las
condiciones de trabajo. La investigacion concluyé con la implementacion de mejoras en estos
aspectos que podrian significativamente aumentar la retencion de personal. Se recomendd
ajustar los incentivos y beneficios, asi como también crear un plan de capacitacion y programas

de bienestar laboral para fomentar un entorno laboral mas satisfactorio y estable.

Palabras claves: Estrategia, Retencion, Rotacion, Satisfaccion, Startek.
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PROPOSAL FOR A STRATEGIC RETENTION PLAN FOR
NEW EMPLOYEES AT STARTEK SAN PEDRO SULA

DUNIA MARINA FERNANDEZ BARRERA
NORMA ALEJANDRA COELLO AGUILAR

Abstract

The purpose of this work was to develop a strategic plan for retaining new employees
at Startek San Pedro Sula, with the goal of reducing the high turnover rate. To achieve this, the
main causes of voluntary departures among customer service agents were identified, and
effective strategies for employee retention were formulated. The methodological approach
employed a mixed-methods design, combining surveys and focus groups to collect qualitative
and quantitative data. The results showed that the predominant causes of turnover included the
search for better job opportunities, personal reasons, and issues related to assigned accounts.
Additionally, factors of dissatisfaction related to transportation services, leadership, and
working conditions were identified. The research concluded that implementing improvements
in these areas could significantly increase employee retention. It was recommended to adjust
incentives and benefits, as well as to create a training plan, wellness programs and better

workplace conditions to foster a more satisfactory and stable work environment.

Keywords: Attrition, Retention, Satisfaction, Startek, Strategy.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo inicia con una introduccion acerca de la investigacion llevada a
cabo, definiendo el problema de investigacion a través de un andlisis exhaustivo de diversos
estudios desde el punto de vista de investigaciones pasadas hasta la actualidad. El problema se
plante6 por medio de la formulacion de interrogantes y objetivos de la investigacion que dan
respuesta a dichas interrogantes, ademas destacando la importancia y el impacto positivo que
puede generar esta investigacion por medio de una justificacion donde se menciona los

beneficios y efectos positivos para la organizacion.

1.1 INTRODUCCION

En la presente investigacion se da a conocer la situacion actual de Startek San Pedro
Sula en cuanto a la rotacion de personal especificamente en el area de agentes de servicio al
cliente, la alta rotacion de personal representa uno de los desafios mas significativos que
enfrenta la empresa, con un indice actual del 12.66%, considerablemente superior a la meta
establecida del 6%. Este problema redunda en las nuevas contrataciones, donde
aproximadamente el 75% de los empleados deja la empresa en los primeros 30 a 120 dias de
empleo, esta situacion no solo impacta la estabilidad operativa y la calidad del servicio al
cliente, sino que también conlleva costos financieros y de recursos humanos considerablemente

altos.

La investigacion se centra en comprender las razones detras de esta alta tasa de rotacion
y en proponer estrategias efectivas para mitigarla, particularmente en el area de agentes de
servicio al cliente. Para abordar esta problematica, se propone un estudio enfocado en analizar
las causas mas frecuentes de las salidas voluntarias de los agentes de servicio al cliente,
asimismo, se buscard identificar estrategias efectivas que puedan intervenir y reducir la rotacion

de personal en este grupo especifico.

Se utiliz6 un enfoque mixto utilizando instrumentos cualitativos y cuantitativos para
desarrollar las estrategias propuestas, que incluyen la mejora de las habilidades de liderazgo de
los supervisores mediante un programa de capacitacion disefiado para crear un entorno laboral
mas favorable, ademads, se contempla revisar y mejorar los incentivos y beneficios ofrecidos
para aumentar la motivacion y garantizar una retencion efectiva de los agentes, finalmente, se
propone implementar talleres y programas centrados en el bienestar fisico, manejo del estrés y

salud mental, con el objetivo de asegurar el bienestar integral de los colaboradores.



La combinacion de estas estrategias no solo busca abordar las causas fundamentales de
la rotacion de personal en Startek San Pedro Sula, sino también crear un ambiente laboral mas
estable, satisfactorio y productivo, ademds, esta investigacion ofrece recomendaciones

practicas que contribuyan significativamente a la reduccion de la rotacion de personal.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Segun la tesis de (Hernandez Canas & Rivera Olivo, 2015) durante el 2010 las
estadisticas reportaban una presencia de al menos 45 call center radicados en El Salvador, dicho
sector es fuente de empleo para unas 10 mil personas, de las cuales el 70 por ciento es bilingiie,
el mercado salvadoreio es muy atractivo para desarrollar este tipo de operaciones porque ain

no esta saturado, como ocurre en Costa Rica.

Segun el proyecto de investigacion de (Parada, Meraz, & Garcia, 2019) titulada
“Analisis sobre cumplimiento de las condiciones laborales de los call center de acuerdo con la
ley de empleo por hora” menciona (Barrera, 2015) en nota del periddico comentarios del
ministro de la Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, en donde los call center se posicionaron
en Honduras en el afio 2018 con un crecimiento acelerado, brindando mas de 25 mil puestos de

trabajo, incluso posicionandose segin estadisticas en el lugar no. 3 de Centroamérica.

Segun la tesis por (Mateus, 2017) titulada “Andlisis de las Causas que Generan
Rotacion en el Call center de Telebucaramanga” se ha presentado una acelerada rotacion de
personal en el rubro de call center , lugar en donde se contrata personal de ambos géneros, con
una edad entre los 21 a 35 afos, sin embargo, en Honduras por la situacion que embarga el pais
durante varios afos atrds y la escasez de oportunidades de trabajo, se contrata personal sin

importar el rango de edad, titulo, raza, o género.

En los ultimos afios el rubro de call center se ha extendido y la competencia ha
incrementado, por lo tanto, es importante disponer con una buena gestion de recursos humanos
que permita diferenciarse ante la competencia, al ofrecer beneficios y oportunidades mas
atractivas a los colaboradores, asimismo conocer las necesidades del personal, para crear
entornos laborales que permitan mantener empleados motivados y competentes ejerciendo sus

puestos de trabajo.

Segtn (Orozco, 2020) la rotacion de personal se refiere a la separacion laboral que
determina un colaborador de manera unilateral, dejando a la organizacion con un desajuste en

la fuerza de trabajo ya que produce una vacante no planeada, que representa un problema para



la organizacion.

La industria de call center ha evolucionado de forma significativa durante los tltimos
aflos, siendo una fuente de empleo que contrata personal independientemente su género, rango
de edad, estado civil, titulo universitario, asimismo ha presentado un alto nivel competitivo en
el mercado, generando altos indices de rotacion de personal los cuales impactan en la

productividad de esta industria.

Startek inicid en 1991 como una empresa de embalaje llamada StarPak, Inc. Posterior
en 1996 Startek adquirio a StarPak que a lo largo de los afnos ha evolucionado como una
empresa lider en tercerizacion de servicio al cliente, siendo un rubro conocido como call center
que ha experimentado altos indicadores de rotacion de personal especificamente en los puestos
de agente de servicio al cliente, debido a que constantemente sobrelleva salidas voluntarias e

involuntarias. (Gautrey, 2023)

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Startek Honduras enfrenta una alta rotacion del personal, contando con un indice de
12.66% superando la meta maxima de rotacion del 6%, segun base de datos recopilada en el
sistema de recursos humanos de la empresa, principalmente en las nuevas contrataciones que
desempefian el puesto de agentes de servicio al cliente, donde aproximadamente 60 de cada 80
contrataciones mensuales suelen dejar sus puestos de trabajo durante los primeros 30 a 120 dias
de laborar en la empresa, es por esta situacion que se ha impulsado la necesidad de investigar

las razones detras de este elevado indice de rotacién en nuevos colaboradores.

El alto indice de rotacion de personal en Startek representa diversos desafios que la
organizacion debe abordar, por lo tanto, resulta importante analizar los siguientes efectos que

se detallan a continuacion:

En vista del alto indice de rotacion de personal especificamente en agentes de servicio
al cliente dentro del periodo de 120 dias genera la necesidad de permanecer en reclutamientos
constantes con el fin de cubrir las plazas vacantes provocadas por salidas frecuentes de nuevos

colaboradores.

Debido a las frecuentes salidas voluntarias que afronta Startek han aumentado los costos
asociados a la orientacion de los nuevos colaboradores que ocupan dichas posiciones, el

departamento de recursos humanos constantemente invierte tiempo para orientar a los nuevos



colaboradores sobre las politicas y procesos de la empresa, debido a que ha aumentado el
numero de inducciones, surgiendo incrementos en los recursos necesarios, como apertura de

expedientes, refrigerios, viaticos etc.

El alto indice de rotacién de personal ha provocado a la empresa desfases en el retorno
de inversion en entrenamientos y capacitaciones, debido a que nuevos colaboradores abandonan
la empresa después de completar sus programas de formacion (entrenamientos y
capacitaciones) optando por otras oportunidades de trabajo afectando la productividad de la
empresa, debido a que se espera disponer del personal que ha sido capacitado por el

departamento de entrenamiento dentro de la organizacion.

Startek provee incentivos a los nuevos colaboradores con el fin de atraer nuevo talento
a la empresa, sin embargo, al experimentar bajas voluntarias constantes enfrenta desafios
financieros al invertir en incentivos para motivar a colaboradores que se retiran de la empresa

después de recibir su bono de contratacion.

Segun (Dessler & Varela, 2017) la rotacién tanto voluntaria como involuntaria, a
menudo se inicia con malas decisiones de seleccion, en combinacion con una capacitacion

inadecuada, evaluaciones poco sensibles y salarios escasamente equitativos.

El indice de rotacion del personal también se ha visto afectado por el ausentismo laboral,
debido a que muchos de los colaboradores deciden retirarse de la empresa sin una notificacion
previa o posterior, estos ausentismos provocan disminucion en la productividad dado que la
empresa funciona en base a intervalos de Ilamadas lo que se espera que cierta cantidad de
colaboradores permanezcan tomando Illamadas y al incurrir en ausentismo genera impactos

negativos en la productividad.

1.3.2 FORMULACION DE PROBLEMA

¢Qué accion estratégica debe tomar el departamento de Recursos Humanos de Startek

para lograr una retencion exitosa de sus colaboradores?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1) ¢Cuales son las causas mas comunes de salidas voluntarias de los agentes de servicio al
cliente?

2) ¢Qué estrategias debera definir el departamento de recursos humanos para lograr la
retencion de personal de agente de servicio al cliente?

3) ¢Como se lograra retener al personal de agente de servicio al cliente con base a las



estrategias definidas por el departamento de Recursos Humanos?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan estratégico basado en el analisis de las causas de salida del personal y
datos recopilados de colaboradores desempefiando el puesto de agentes de servicio al cliente
para identificar areas de mejora que contribuyan a la disminucion del indice de rotacion de

personal.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Analizar las causas mas comunes de salidas voluntarias de los agentes de servicio al
cliente.

2) ldentificar las estrategias que permitiran intervenir en la rotacion del personal de los
agentes de servicio al cliente.

3) Disefar una propuesta en base a las estrategias identificadas para disminuir el indice de

rotacion de personal de agentes de servicio al cliente.

1.5 JUSTIFICACION

Esta investigacion resulta de mucha importancia a la empresa Startek Honduras debido
a que puede conocer las causas mas comunes que inciden en las frecuentes salidas voluntarias
por los colaboradores, siendo un factor necesario a indagar ya que ha generado un alto indice
de rotacion del personal, y al comprender los distintos motivos de las salidas voluntarias de los
agentes de servicio al cliente permite a la empresa claridad sobre las areas de mejora para crear
planes de accion que sirvan como estrategia para lograr disminuir los indicadores de rotacion

de personal.

Ademas, este estudio beneficia a la empresa Startek Honduras poder lograr la obtencion
de retornos de inversion en los reclutamientos permanentes, orientacion a nuevos empleados,
incentivos, incentivos para los nuevos colaboradores, entrenamientos y capacitaciones, debido
a que permitira aumentar la productividad de la compafiia contando con el personal necesario

y debidamente capacitado para ejercer sus funciones de forma eficiente.

Al disefiar estrategias efectivas que permitan la retencidn de personal favorece a Startek,
debido a que ayuda a contrarrestar los altos indicadores de rotacion evitando salidas voluntarias

del personal por razones que estén dentro del alcance de la empresa.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

En este capitulo se detallan diversos estudios sobre la rotacion y retencion del personal
en las organizaciones, un fendmeno que afecta a muchas empresas de diferentes rubros, estos
estudios son fundamentos solidos estudiados a raiz de investigaciones, fuentes importantes,
investigaciones realizadas y tesis que estudian este comportamiento en las organizaciones,
dichas consultas literarias analizadas son una base fundamental para el desarrollo de la

metodologia y discusion de hallazgos referente a la investigacion.
2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

De acuerdo con el estudio (Contreras & Morales Morales, 2020) titulado “Analisis de
rotacion de personal de telemarketing de call center en la ciudad de San Pedro, en el segundo
semestre del 2019 y propuesta de plan de retencion” elaborado con el fin de diagnosticar cual
es la causa de rotacion de personal de los telemarketing de los call center y proponer un plan
de retencién de personal, ya que las problemaéticas que enfrenta la empresa es que no se cumple
con el alcance de metas y objetivos organizaciones debido a la alta rotacion de personal, esta
rotacién impacta en los colaboradores ya que la empresa se enfrenta con personal desmotivado,
y con colaboradores que no se sienten que son tomados en cuenta como activo importante en la
empresa, por ello deciden abandonar la empresa en busqueda de otras oportunidades de trabajo
dejando plazas vacias que rapidamente se debe de conseguir un reemplazo. Para esta
investigacion se utiliz6 un enfogque cuantitativo con rasgos cualitativos, encontrando en base a
la metodologia aplicada que el 77% de los colaboradores son solteros por lo que se deduce que
tiene un menor grado de responsabilidad es decir no tienen ningdn compromiso con las
empresas por motivo que sus responsabilidades son menores y que las jornadas laborales son
muy extensas, en cuanto a la segunda variable que es plan de accién para lograr retencion del
personal el estudio concluye con implementacion de incentivos que van mas alla de la
remuneracion base que reciben, ademdas encontrando necesario crear planes de carrera
profesional para lograr desarrollar a los empleados dentro de la empresa, asi mismo ofrecer
oportunidades de becas o capacitaciones constantes y otorgar reconocimientos por logro de

metas.

Como mencionan (Aquise & Mendoza Salcedo, 2020) en su investigacion realizada
“Calidad de Vida Laboral y el Nivel de Rotacion del Personal en la Empresa Call Center
Konecta - Perti 2018 - 2020 con la finalidad de determinar de qué manera afecta la calidad de

vida laboral en el nivel de rotacion del personal de dicha organizacion, las probleméticas que



enfrenta la empresa es que debido a la rotacién de personal Konecta sufre por sobrecostos que
afectan su rentabilidad, como también que los espacios disponibles ofrecidos a los
colaboradores para su desempefio no son los mas idéneos para trabajar, por ello son motivos
para que los colaboradores deciden optar por renunciar a la organizacion e impactando en los
indices de rotacién. Para llevar a cabo esta investigacion se emple6 el nivel descriptivo y
explicativo. Como resultado de las técnicas aplicadas obtuvieron que a muchos de los nuevos
empleados no les fue entregado el manual de Organizaciones y Funciones (MOF), el cual es
indispensable para saber cudles son sus funciones y responsabilidades dentro de la
organizacion, ademas, encontraron que a los colaboradores encuestados les parece normal que
dentro de la organizacion exista acoso laboral, asimismo dio como resultado un alto porcentaje
de colaboradores a los cuales les parece normal el sueldo que perciben, lo cual llama mucho la

atencion dado que se han conformado a trabajar en esas condiciones.

Una investigacion realizada en Lima, Perd por (Huaman Macha, 2021) sobre
“Personalidad con tendencia a la rotacion y satisfaccion laboral en operarios de un call center
de Lima Metropolitana” con el propésito de determinar la relacion que existe entre la
personalidad con tendencia a la relacién laboral y la satisfaccion laboral en operarios de dicha
empresa utilizando el tipo de investigacion no experimental transversal. La investigacion fue
llevada a cabo ya que la organizacion presenta problemas como ser; personal con indices de
satisfaccion muy bajos en sus puestos de trabajo dando como resultados renuncias inesperadas
en la organizacion, otra problematica adicional es que la empresa enfrenta diversos abandonos
por parte de sus operarios dejando plazas ausentes y aumentando los costos en productividad,
al analizar los resultados se encontrd que el nivel de personalidad con tendencia a la relacion
laboral en operarios es muy bajo, asimismo, se encontré correlacion estadisticamente
significativa y negativa entre la personalidad con tendencia de rotacion y el factor de politicas
de satisfaccion laboral, ademéas en la investigacion se sefialaron las recomendaciones mas
idoneas referente a lo investigado, como ser; brindar informacién clara y precisa sobre plan de
bonificaciones, establecer una planificacién de la linea de sucesion transparente, como también

reforzar el compromiso a través del mejoramiento de condiciones laborales.
2.2 CONCEPTUALIZACION

2.2.1 ROTACION

Segun (Chiavenato, 2011) La rotacion de personal no es una causa, sino un efecto, es la

consecuencia de ciertos fendmenos internos o externos a la organizacion que condicionan la



actitud y el comportamiento del personal. La rotacion es por tanto una variable dependiente (en

mayor o menor grado) de esos fendmenos internos y/o externos a la organizacion.

De acuerdo a lo que menciona en su ensayo (Meneses Pinto, 2019), los diversos
problemas de rotacion se han venido incrementando debido a multiples factores relacionados
con la regulacién y funcionamiento en la gestion del talento humano; mecanismos como la
deficiencia en politicas en pro de la efectividad del proceso de reclutamiento de personal, falta
de planeacion y control de programas de entrenamiento y capacitacion de talento humano, entre
otros, son los que posibilitan la aparicion de grandes problemas que afectan la consecucion de

objetivos organizacionales y la construccion de ventajas competitivas diferenciadoras.

2.2.2 RETENCION

(Martinez Angulo, Paredes Fonseca, & Peralta Vega, 2018) en su proyecto de
graduacién mencionan que la retencién del talento es un tema que se ha convertido en una
preocupacion permanente en las organizaciones, y es el area de recursos humanos la que debe
prestar atencion a dicha necesidad. En algunos sectores, la situacion se agudiza aun més por la
falta de colaboradores competentes para hacer frente a los desafios relacionados con la

tecnologia, los que hoy en dia caracterizan al mercado laboral.

2.2.3 PLAN ESTRATEGICO

(Ossorio, 2003) menciona que el termino plan proviene del latin y significa “espacio
que ocupa la base de un edificio”, y mas tarde se entendié como “disefio de un edificio”, o, mas
precisamente, “distribucion del espacio que ocupa la base de un edificio”. Lo que podria
equivaler a “esquema basico de disefio de cimientos y base de un edificio”. Siglos después, su

sentido se amplid hasta significar la “representacion grafica de cualquier lugar”

El término “estrategia” en su raiz etimologica, designa originalmente el nombre del

“puesto” del titular del ejército, el lugar de mayor jerarquia.

Hoy los conceptos de plan y de estrategia han sido incorporados al lenguaje habitual de
las administraciones publica y privada, de la investigacion y de la docencia, de la gerencia
empresaria, de la politica y, en general, de aquellas actividades humanas que requieran de una
especial precision y balanceo de factores a la hora de determinar fines y de organizar medios

para alcanzarlos.



2.3 TEORIAS DE SUSTENTO

2.3.1 BASES TEORICAS

Rotacion: segun (Chiavenato, 2011) define la rotacion de personal como la fluctuacion
de personal entre una organizacion y su ambiente; en otras palabras, el intercambio de personas
entre la organizacion y el ambiente se determina por el volumen de personas que ingresan y

salen de la organizacion.

La rotacion de personal es el flujo de salidas en las organizaciones, las cuales se pueden
dar de dos formas; salidas voluntarias debido a la decision personal expresada por los
colaboradores, por otro lado, las salidas involuntarias las cuales dependen directamente de la
organizacion, este flujo de salidas impacta en las organizaciones por ello es importante analizar

las causales que dependen de la organizacion.

Para evaluar la efectividad de las llamadas estrategias de retencion se menciona que es
necesario analizar las razones por las cuales las personas abandonan libremente las
organizaciones, debido a que permitira tener una vision clara de las causas que dependen de la

organizacion y las causas que no dependen de la organizacion.

Causales internas en la organizacion que inciden en la rotaciéon: segin (Aguilera
Barcenas & Sierra Varela , 2018) citan a Obando Millan quien afirma que algunas de las causas

internas de rotacion en una organizacion son las siguientes:

» Politica de beneficios: muchas empresas carecen de una politica de beneficios
que atrae a los colaboradores debido a que puede resultar en la falta de
incentivos, como descuentos corporativos que permiten tener ventaja
competitividad en el mercado laboral.

» Politica salarial: las regulaciones sobre los salarios de los colaboradores inciden
de forma directa en la motivacion de estos, debido a que es importante que los
salarios se encuentren alineados segun las responsabilidades y posicion que
desemperian.

» Tipo de supervision: el estilo de liderazgo dentro de la organizacion es un factor
de mucha relevancia debido a que influye y es clave para la creacion de un
ambiente laboral saludable y de satisfaccion para los colaboradores.

» Oportunidades de progreso profesional: el crecimiento profesional es una fuente
de motivacion para muchos colaboradores, por lo tanto, es fundamental que la

organizacion desarrolle planes de carrera que fomenten el crecimiento y
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formacion de profesionales internos.

» Condiciones fisicas del ambiente de trabajo: Es importante la evaluacion del
entorno fisico en el que se desarrollan las funciones de trabajo debido a que
puede afectar significativamente el bienestar y la productividad de los
colaboradores.

» Cultura organizacional: La organizacion debe dar a conocer y trasmitir los
valores y objetivos organizacionales debido a que los colaboradores deben estar
alineados con la cultura organizacional ya que pueden influir en la retencién del
talento al sentir que forman parte del logro de metas.

» Criterios y programas de capacitacion y entrenamiento: la inversién en la
capacitaciones y entrenamientos para el desarrollo de habilidades necesarias de
los colaboradores es crucial para crear compromiso y lealtad a la organizacion.

» Criterios de evaluacion del desempefio: Es esencial evaluar los criterios sobre la
evaluacion del desempefio de los colaboradores debido a que estos criterios
puede afectar la precepcion de los colaboradores sobre la equidad dentro de la
organizacion.

» Grado de flexibilidad de las politicas de la organizaciéon: la flexibilidad en las
politicas y procesos de la organizacion puede influir en la capacidad de que los

colaboradores tengan equilibrio entre la vida personal y laboral.

Clima laboral: (Westfalia, 2019) en su estudio cita a Chiavenato (2014) quien define al
clima laboral como el ambiente que desenvuelven los colaboradores dentro de una
organizacion, refiriendo a aspectos psicolégicos que caracterizan a una organizacion. La
percepcion de los colaboradores sobre el ambiente de trabajo, el grado de participacion y

satisfaccion laboral.

Un ambiente laboral positivo implica entender las necesidades de los colaboradores para
brindar un entorno de trabajo favorable, debido a que los colaboradores necesitan sentir que son
valorados, escuchados y apoyados para que puedan percibir que cuentan con un clima laboral
favorable que genera compromiso en ellos y que permite que sean productivos al sentir que
pueden tener una comunicacion efectiva, apoyo en la toma de decisiones y motivados a lograr
las metas organizacionales permitiendo satisfacer las necesidades emocionales de los

colaboradores.

Condiciones de trabajo: En el estudio (Enciso Bonifaz , 2018) cita a Chiavenato quien

expresa en el libro que a traves de las condiciones de trabajo se evalta el grado de adaptacion
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del colaborador al ambiente y al equipo del trabajo para facilitarle su desempefio. Ademas, en
el estudio se menciona que algunas razones especificas por las que los colaboradores deciden
retirar de forma voluntario son por las condiciones de trabajo, estrés, agotamiento laboral, falta

de responsabilidad etc.

Las condiciones de trabajo forman parte de un factor fundamental dentro de una
organizacion para mantener a sus colaboradores comprometidos con la compafiia debido que al
brindar las condiciones necesarias y adecuadas permite que desemperien sus funciones de forma

efectiva aumentando de forma positiva la productividad.

De acuerdo con lo que mencionan (Ozuna Herrera & Romero Lopez, 2020) el desarrollo
de programas de bienestar permite satisfacer las necesidades y expectativas del personal de
manera integral, abarcando diferentes areas de la vida, tales como el nivel bioldgico,
psicosocial, espiritual y cultural. Al jerarquizar estas necesidades, se puede anticipar un
aumento en la satisfaccion laboral, lo cual influira positivamente en la reduccion de la rotacion
del personal, el absentismo y las quejas presentadas hacia la compafiia aumentando la
productividad, asegurando un mejor clima laboral y una mayor satisfaccion laboral. De esta
manera, se promueve un equilibrio entre el bienestar social laboral y los objetivos de la

organizacion, creando un entorno més saludable y productivo para todos.

Motivacion: En el estudio de (Aguilera Barcenas & Sierra Varela , 2018) citan a (Garcia,
2016) afirma gue la motivacion es el movil que inicia, mantiene y dirige la accién de un sujeto
para lograr determinados objetivos. La motivacion estd estrechamente relacionada con las
necesidades debido a que cuando las necesidades de los colaboradores son satisfechas se genera
motivacion y aumenta su compromiso con la organizacién, es por ello que permite la retencién
del personal ya que al satisfacer sus necesidades individuales permite contar con colaboradores

motivados.

Como fendmenos externos segun (Fontana & Sobral, 2017) pueden citarse la situacion
de oferta y demanda de recursos humanos en el mercado, la situacion econdmica, las
oportunidades de empleo en el mercado laboral, etcétera.

En este sentido, segun (Soto Mayor Macias, 2019) el aumento de la rotacion de personal
incrementa considerablemente los costos y gastos asociados a los procesos de liquidacion de
los empleados que han dejado la empresa. Asimismo, los recursos empleados en la capacitacion,
contratacion y seleccién de nuevos empleados para cubrir las vacantes también se ven

incrementados. Por ello, es fundamental analizar e implementar estrategias de retencion
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efectivas y evaluar la permanencia del personal, es decir, el indice de retencién de personal.
Este indice se calcula dividiendo el nimero actual de colaboradores en la organizacion entre el
namero total de colaboradores al inicio del periodo y multiplicando el resultado por 100 para
obtener el porcentaje.

En el estudio de (Flores Leal, Badii, & Abreu Quintero, 2008) es importante analizar la
experiencia de los colaboradores dentro de la organizacién, desde el proceso de orientacion al
nuevo colaborador, el entrenamiento para desempefiar sus funciones y la experiencia en
produccion, debido a que la rotacion de personal influye directamente en costos de induccion,
entrenamientos, costos operativos y costo de desvinculacion debido a que se requiere el
reemplazo de este dentro de la organizacion.

La motivacion en el trabajo es aquella que es conceptualizada como fuerzas psicoldgicas
que operan desde dentro de las personas y que determinan la direccién de las conductas
emitidas, de los niveles de esfuerzo y de persistencia cuando la conducta no esta sujeta a fuertes

presiones y limitaciones situacionales.

2.3.1.1 TEORIA DE LA MOTIVACION

Segun (Arrieta-Salas & Navarro-Cid, 2008)Las teorias de la motivaciéon han sido
tradicionalmente clasificadas en dos grupos; las teorias centradas en los contenidos de la
motivacion que se caracterizan por conceptualizar e investigar la motivacion como un
fendmeno relativamente estatico y se interesan por determinar el porqué de la conducta
motivada y basan sus planteamientos en una serie de necesidades cuya anticipacion de
satisfaccion determinaran el nivel de motivacién que experimenta la persona, por otro lado,
estan las teorias centradas en los procesos, por su parte, ponen su énfasis en el proceso mediante
el cual una conducta se convierte en conducta motivada. En este sentido se interesan por
analizar los procesos, en su mayor parte de tipo cognitivo, involucrados en la direccion,
intensidad y persistencia de la conducta motivada y destacan la necesidad de establecer
relaciones causales a traves del tiempo y de las situaciones que acontecen en el contexto laboral.

Las teorias de motivacion centradas en el contenido se reflejan en la teoria de jerarquia
de necesidades de Maslow, ya que son basadas en las conductas y necesidades humanas, por
otra parte, el grupo centrado en los procesos hacemos relacion con la teoria de dos factores de
Herzberg ya que se centran en el ambito de la gestion empresarial, por tal motivo basamos

nuestra investigacion en las siguientes teorias.
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2.3.1.1.1 TEORIA DE JERARQUIA DE NECESIDADES DE MASLOW

La teoria postulada por Maslow como sefiala (Chiavenato, 2011) en su libro
“Administracion de recursos humanos” parte del principio de que la motivacion para actuar y
comportarse surge de las fuerzas que nacen dentro de un individuo. Maslow propone una
jerarquia de las necesidades humanas organizandolas en una piramide segun su importancia de
la conducta humana, dicha pirdmide se divide en necesidades primarias y secundarias, siendo
las fisiologias las més basicas y las de autorrealizacion las mas elevadas, con esto argumenta
que para comprender y lograr la motivacion en los individuos es fundamental identificar en qué

nivel de la jerarquia se encuentran para satisfacer las necesidades de ese nivel.

Auto-
rrealizacion . pecesidades
secundarias
Estima
Gociales
Seguridad

, Necesidades
“, primarias
MNecesidades fisioldgicas

Figura 1 Piramide por jerarquias de las necesidades humanas segun Maslow

Fuente: (Chiavenato, 2011)

La figura No. 1 muestra la organizacion jerarquica de necesidades humanas segun

Maslow, las cuales se detallan a continuacion:

1. Necesidades fisioldgicas: este es el nivel méas bajo de pirdmide y correspondes a las
necesidades esenciales para la supervivencia como ser necesidad de comida, agua,
deseo sexual, suefio y reposo. (Cloninger, 2003) indica que los animales inferiores
pueden vivir siempre en este nivel, pero los seres humanos, en condiciones
normales, tienen sus necesidades fisioldgicas predeciblemente satisfechas.

2. Necesidades de seguridad: representadas en el segun nivel de las necesidades
humanas, las caracteristicas es siempre permanecer en blasqueda de proteccion, huir
del peligro, estar fuera de situaciones peligrosas y amenazantes. Segun (Chiavenato,
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2011) estas necesidades tienen gran importancia, pues en la vida organizacional las
personas dependen de la organizacion, y es ahi donde las acciones gerenciales
arbitrarias o las decisiones inconsistentes e incoherentes pueden provocar
incertidumbre o inseguridad en las personas en cuanto a su continuidad en el trabajo.
Necesidades sociales: en este nivel los individuos buscan afecto, amor,
socializacion, participacion ante los demas, buscan entablar relaciones de amistad y
amor.

Necesidad de estima: en este cuarto nivel se encuentra la necesidad relacionada al
autorrespeto, confianza en si mismo, la aceptacion y la valoracion de las demas
personas y la forma de desenvolvimiento de los individuos en diferentes aspectos
de la vida. (Chiavenato, 2011) nos describe en su libro que si estas necesidades no
son satisfechas pueden producir sentimientos de inferioridad, debilidad,
dependencia y desamparo, los que a su vez pueden generar desanimo o actividades
compensatorias.

Necesidad de autorrealizacion: en este punto se encuentran las necesidades mas
elevadas, las cuales estan relacionadas con el crecimiento y desarrollo personal,
éxito, superacion, potenciales altos en donde se obtiene una autorrealizacion plena.
(Robbins & Coulter, 2018) indica que los gerentes que utilizan la jerarquia de
Maslow para motivar a los empleados hacen cosas que satisfagan sus necesidades.
Sin embargo, la teoria también plantea que una vez que una necesidad se satisface
de manera sustancial, el individuo ya no estara motivado a satisfacerla. Por lo tanto,
para motivar a alguien, se debe conocer el nivel de la jerarquia en que esa persona
se encuentra y concentrarse en satisfacer sus necesidades de ese nivel o del nivel

superior.

(Chiavenato, 2011) manifiesta que, aunque el enfoque de Maslow es genérico y amplio,

representa un modelo valioso de funcionamiento de la conducta humana y para el area de

Recursos Humanos.

2.3.1.1.2 TEORIA DE LOS DOS FACTORES DE HERZBERG

Para conocer sobre la motivaciéon laboral (Chiavenato, 2011) menciona que para

Herzberg la motivacion para trabajar depende de dos factores:

1. Factores higiénicos: se refiere a las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, su

salario, beneficios, clima laboral, oportunidades etc.
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2. Factores motivacionales: se basa en las funciones del puesto y obligaciones producen

satisfaccion duradera y aumento en la productividad.

Ninguna satisfaccion N L . .
g : (—) Factores motivacionales (+) Maxima satisfaccian
(neutralidad)

Maxima insatisfaccion (—) Factores higiénicos (+) Minguna insatisfaccion

Figura 2 Teoria de los dos factores

Fuente: (Chiavenato, 2011)

Herzberg destaco que la satisfaccion laboral se debe a factores que motivan a las
personas relacionados con el trabajo, asimismo resalto que la insatisfaccion laboral es producida
por el ambiente, colegas y supervision del puesto, con ello se refiere a que el brindar a los
colaboradores condiciones de trabajo adecuadas y un entorno laboral satisfactorio genera tener

colaboradores motivados y aumenta la productividad de la organizacion.

2.3.1.1.3 MODELO DE CONTINGENCIA DE MOTIVACION DE VICTOR VROOM

(Chiavenato, 2011) indica en su libro “Administracion de recursos humanos” que la
teoria de Maslow se basa en una estructura uniforme y jerarquica de las necesidades, y la de
Herzberg, en dos clases de factores. Ambas parten de la suposicion implicita de que existe “una
mejor manera” (the best way) de motivar a las personas, ya sea mediante el reconocimiento de
la piramide de necesidades humanas o la aplicacion de los factores motivacionales y el
enriquecimiento del puesto. Sin embargo, la evidencia demuestra que la gente reacciona de

manera diferente de acuerdo con su situacion.

La teoria de motivacion de Victor Vroom se limita a la motivacion para producir,
rechaza nociones preconcebidas y reconoce las diferencias individuales. De acuerdo con
Vroom, en cada individuo existen tres factores que determinan su motivacion para producir,

véase en la siguiente figura:
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Fuerza del deseo para lograr objetivos individuales Expectativas

W

La motivacién para
producir es funcion de:

L 2

Relaciones entre
expectativas y
recompensas

Capacidad que se percibe para influir en su propio nivel
de productividad

Relacién que se percibe entre productividad y logro de
los objetivas individuales Recompensas

Figura 3 Los tres factores de la motivacion para producir

Fuente: (Chiavenato, 2011)

2.3.1.2 TEORIA DE LA RETENCION DEL PERSONAL

De acuerdo con (Espinel Galvis, Mejia Quintero, & Rodriguez Rodriguez, 2024) donde
habla de la competencia por el mejor talento humano en tiempos de globalizacion y mercado
altamente competitivo, plantea que el uso de la informacién sobre el talento humano es
beneficioso ya que permite optimizar la fuerza laboral, sin embargo, en la actualidad la

Organizaciones carecen de un analisis profundo para el aprovechamiento de este recurso.

Ademas, menciona la teoria creada por (Herzberg, 2015) donde presenta dos factores
fundamentales para explicar el comportamiento de las personas en el trabajo, como lo son el
factor intrinsecos y extrinsecos, que basicamente muestran la insatisfaccion y la satisfaccion
que puede desarrollar el colaborador. asi mismo compartimos que el resultado de la operacién
y permanencia dentro de las organizaciones dependera del valor destacable que significa
potencializar la motivacion del talento humano generando mayores beneficios tanto para la
organizacion como para el colaborador, sin embargo existen algunos factores que pueden
interferir en el objetivo principal que es retener al personal, como enfocar todos los esfuerzo en
una sola direccién, para lo cual disefiar un clima organizacional estratégico permitird beneficiar
a las dos partes siendo flexible para incluir diversidad en los incentivos y expectativas en el

cumplimiento de las funciones.

Por otro lado, (Garcés Hernandez, Londofio Restrepo, Méndez Conde, & Martinez
Gomez, 2015) manifiesta que para disefiar un plan de retencion en una empresa es muy
importante hacerse varias preguntas, como por ejemplo por qué y a quiénes se quiere retener,
ya que daria més facilidad de crear mejores estrategias, pautas y herramientas para sostener a
los empleados con vision de la compafiia; pero teniendo muy presente que todas esas estrategias
deben ser creibles y mejoradas a las necesidades de la organizacién y asi el proyecto funcione.
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2.3.1.2.1 EL MODELO DE LOS 4 ROLES DE RECURSOS HUMANOS

Segun (Albarrasin Reinoso, Vasquez Carrera , Castillo Fiallos, & Medina Armas)
mencionan a Dave Ulrich quien desarrollé un modelo que ha sido ampliamente adoptado por
empresas de todo el mundo y que actualmente se busca implementar en Micro, pequefias y
medianas Empresas (MIPYMES). Este modelo, conocido como "EI modelo de los cuatro roles
de Recursos Humanos", se aplica en todas las areas, unidades o departamentos de Talento
Humano y permite realizar un diagnostico de la estrategia y enfoque del area en relacion con

su contribucion presente al negocio y su orientacion futura.

1. Socio Estratégico (HR Business Partner): Este rol se centra en alinear la
estrategia de Talento Humano con la planificacion organizacional, con el objetivo de contribuir
al logro de los objetivos y a la resolucion de problemas tanto de la entidad como de los clientes

finales.

2. Agente de Cambio (Change Agent): Enfocado en promover una cultura de
cambio sostenida, este rol busca evolucionar las areas de trabajo y fomentar el aprendizaje
organizacional. Su proposito es ser un catalizador estratégico en la transformacion cultural,

eliminando antivalores y prejuicios presentes en los colaboradores, funcionarios y empresarios.

3. Experto en Administracion y Gestion (Administration Expert): Este rol
transaccional del Talento Humano se centra en la optimizacién de la administracion de personal
para maximizar el rendimiento. Incluye la aplicacion de tecnologias de la informacion y
comunicacion para mejorar la eficiencia de los procesos y la generacion de productos y

servicios, a menudo a través de la externalizacion de funciones organizacionales.

4. Lider de Efectividad y Socio de los Trabajadores (Employee Advocate): El area
de Talento Humano tiene la responsabilidad de representar los intereses de los colaboradores,
asegurando que las iniciativas estén equilibradas entre las perspectivas organizacionales y los

intereses de los empleados, buscando siempre un beneficio mutuo.

2.3.2 METODOLOGIAS APLICADAS POR OTROS INVESTIGADORES O
EXPERTOS

En la investigacion desarrollada por (Garcia Zuluaga & Cubaque Sarmiento, 2022)
denominada “La Estrategia Organizacional y la Convergencia con la Rotacién de Operadores
de Call Center de Webhelp Colombia” se adoptd un enfoque descriptivo debido a que por
medio de las técnicas de encuesta y entrevista se logra conocer y detallar la informacién

recolectada sobre las situaciones a las que enfrentan debido a la rotacion de personal
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identificando aspectos y las causas que influyen en la desercion laboral. EI hecho de utilizar un
enfoque descriptivo permite tener una comprension detallada sobre las causas de rotacion de
personal, asi como también conocer a detalle sobre como fue la experiencia en el trabajo y
poder identificar una estrategia sobre la seleccion de personal determinando motivos que
inciden en retiros voluntarios como ser; profesionales, econdmicos, laborales o personales para

buscar estrategias de como lograr la retencién de los operadores.

Segln el estudio realizado por (Jiménez Reyes, 2021) nombrado “Disefio de
investigacion del plan estratégico para la reduccion de la rotacion de personal en un call center
ubicado en la ciudad de Guatemala” se empled una metodologia con un enfoque mixto en donde
combind elementos cualitativos y cuantitativos, puesto que se centré en la comprension de
diversos factores que aportan valor a los agentes y la medicion de métricas y valores que logran
la disminucion de la rotacién, el disefio de la investigacion fue no experimental dado que tratd
sobre observar la situacion actual y no fue manipulado ningin dato ni variables y en base a la
observacion se planted la propuesta de solucion sobre la problematica del estudio, ademas el
tipo de investigacion fue descriptiva por la recoleccion de datos realizada, transversal debido a
que solamente se realiz6 en un determinado momento la recoleccion de datos y correlacional
debido a que se busco correlacionar dos variables teniendo un alcance que se definio de tipo

descriptivo.

El estudio previamente citado atravesé por diversas fases, iniciando con una revision
exhaustiva de literatura sobre el rubro de call center en Guatemala, continuando con un
diagndstico sobre la situacion actual el cual permitié el analisis sobre los factores criticos para
la elaboracion de un plan estratégico con el fin de disefiar una propuesta de mejora sobre la
disminucion de rotacion de personal, posteriormente se plantearon las ventajas y beneficios del
plan propuesto, como resultados esperados de la investigacién se pretendia lograr una

disminucidn en los costos de contratacion y capacitacion.

(Galeas Cardenas & Bueso Aguilar, 2017) plantean una propuesta en su investigacion
titulada “Plan de Retencidn de Talento Humano para empleados permanentes de Grupo Granjas
Marinas” realizando un tipo de investigacion de tipo exploratorio consultando al personal sobre
la retencion del personal y plan de beneficios valorandolos en grados de acuerdo y desacuerdo
obteniendo resultados sobre los factores que afectan la retencion de los empleados, para la
recoleccion de datos se aplicd un cuestionamiento denominado Likert a las areas que estan
relacionadas con la rotacion de personal de la organizacion. En la metodologia aplicada se

utilizé la Jerarquia de las necesidades de Maslow con el fin de verificar dentro de la piramide
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las necesidades que la compafiia hasta la fecha ha cubierto a los colaboradores, asi como
también se utilizo el Plan de la Administracion de Recursos Humanos, Retener, con el proposito

de revisar el plan de incentivos en la organizacion.

En su estudio, (Ozuna Herrera & Romero Lopez, 2020) mencionan que uno de los
modelos de metodologia de mejora continua mas utilizados es el Ciclo de Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar (PDCA), que corresponde a las etapas de este ciclo comprende de cuatro
pasos que deben llevarse a cabo de manera sistematica para lograr la mejora de un proceso, la
primera fase, es planificar, la cual consiste en identificar el problema y establecer objetivos,
seguidamente la segunda fase, hacer, implica implementar la propuesta y realizar los ajustes
necesarios, la tercera fase, verificar, es un periodo de prueba en el que se busca la mejora y
verificacion del proceso y finalmente, la fase de actuar que es donde se recopilan las

percepciones y se confirma el funcionamiento de la propuesta para la mejora continua.

2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

De acuerdo con el estudio por (Garcia Zuluaga & Cubaque Sarmiento, 2022) los
instrumentos utilizados en la investigacion para la recoleccién de datos cualitativos fue un
cuestionario disefiado con preguntas cerradas de opcion multiple aplicadas a 20 personas,
ademas se llevd a cabo entrevistas al personal de reclutamiento las cuales fueron analizadas
mediante una herramienta software que permitié un analisis intertextual y de discurso para

poder identificar las causas relacionadas con la rotacion de personal.

En la investigacion de (Jiménez Reyes, 2021) se emplearon varios instrumentos de
recoleccion de datos. Se aplico un cuestionario de satisfaccion laboral compuesto por 12
preguntas con el fin de establecer contacto directo con la poblacion e identificar oportunidades
de mejora. Adicional se utiliz6 una guia de observacion con el fin de llevar un registro sobre la
hora, condicién observada y analisis de lo observado, la matriz de coherencia fue otro
instrumento que se utilizo durante la investigacion con el fin de comparar los objetivos con los

resultados obtenidos.

Los instrumentos utilizados por (Galeas Cardenas & Bueso Aguilar, 2017) en su
investigacion para crear un plan de retencion, se aplicd un cuestionario de actitudes basado en
el cuestionamiento de Likert en donde se consultd al personal sobre temas de clima laboral,
identificacidn con la empresa, delegacién, herramientas de trabajo y oportunidad de crecimiento
asi como también sobre los beneficios como ser los ingresos econémicos, horarios de trabajo y

beneficios, con una respuesta que iba en denominacion de “muy desacuerdo, desacuerdo,
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indeciso, de acuerdo y muy desacuerdo” con el proposito de medir el nivel de compromiso e
inquietudes de los colaboradores, también se emplearon grupos focales que permitieron
descubrir las necesidades que los colaboradores consideran que han sido cubiertas por la

organizacion con el fin de evaluar y proponer una mejora al plan de incentivos.

2.4 MARCO LEGAL

> El Cddigo de Trabajo de Honduras esté relacionado a la retencién del personal aunque
no establezca disposiciones especificas del tema, este cédigo influye directamente en
como las empresas gestionan su personal debido a que establece derechos y
obligaciones entre ambas partes en donde se pretende una relacién laboral justa, permite
al empleado tener un salario justo, condiciones de trabajo seguras, protege al empleado
de discriminacion o acoso laboral ademas, establece requisitos de beneficios minimos
que deben cumplir las empresas siendo todo esto clave para la retencién del personal.

» Reglamento Interno de trabajo juega un papel crucial para la retencién del personal
debido a que establece politicas y procesos que rigen un ambiente de trabajo justo y
transparente, ayuda a prevenir conflictos y fortalece la relacion entre el patrono y
trabajadores lo que a su vez permite satisfaccion laboral y la permanencia en los
colaboradores.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

En el siguiente capitulo se presenta la metodologia de investigacion junto con la
operacionalizacion de variables, iniciando con una matriz de congruencia que permite
visualizar los diversos aspectos de la investigacion para una comprension mas clara, ademas se
exploraran los métodos, técnicas e instrumentos utilizados que forman parte fundamental para
este estudio debido a que es donde se recopila toda la informacion relevante para la

investigacion.
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Este instrumento metodologico incorpora elementos esenciales que proporcionaran la
base para validar la correlacion y coherencia de todos los aspectos analizados en la

investigacion.
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Tabla 1Matriz Metodologica

Titulo

Objetivos de Investigacion

General

Especificos

Variables

Dimensiones

Items

Propuesta de un plan
estratégico de
retencion de nuevos
colaboradores en
Startek San Pedro
Sula

Proponer un plan
estratégico basado en el
andlisis de las causas de
salida del personal y datos
recopilados de
colaboradores
desempefiando el puesto
de agentes de servicio al
cliente para identificar
areas de mejora que
contribuyan a la
disminucion del indice de
rotacion de personal.

1)Analizar las causas mas
comunes de salidas voluntarias
de los agentes de servicio al
cliente.

Causas de salidas
voluntarias

-Causas internas de
rotacion en la empresa
-Causas externas de
rotacion en la empresa

-Horarios de Trabajo

-Plan de incentivos

-Clima laboral

-Oferta y demanda del mercado
laboral

2) ldentificar las estrategias que
permitiran intervenir en la
rotacion del personal de los
agentes de servicio al cliente.

Estrategias de
retencion de personal

-Estrategias monetarias
de retencion de personal
-Estrategias no
monetarias de retencion
de personal

-Beneficios econdmicos
-Politicas salariales
-Reconocimiento
-Estabilidad laboral
-Ambiente de trabajo

3) Disefiar una propuesta en
base a las estrategias
identificadas para disminuir el
indice de rotacion de personal
de agentes de servicio al
cliente.

Plan de retencién de
personal

Anélisis del ciclo de
vida laboral

-Evaluacion del proceso de
contratacion e induccion.
-Evaluacion del proceso de
entrenamiento

- Evaluacidn de la experiencia
laboral

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

Causas internas de

Horarios de trabajo

rotacién de personal

Plan de Incentivos

Causas de salidas
voluntarias

<

Clima laboral

Causas externas de

rotaciéon en la empresa

Ofertay demanda del mercado laboral

N

—

Beneficios econdmicos

Estrategias monetarias]<

Estrategias de
retencion de

Politicas salariales

Retencién de
personal

personal

Estrategias no

Reconocimiento

monetarias

N

Estabilidad laboral

Ambiente de trabajo

Plan de retencién
de personal

Evaluacién del proceso de contratacién e
induccién

Analsis del ciclo de
vida laboral

S

L

Evaluacion del proceso de entrenamiento

Figura 4 Esquema de variables

Fuente: elaboracion propia

Evaluacioén de la experiencia laboral




3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Tabla 2 Operacionalizacion de las variables

voluntarias

organizacion por motivos personales o
para trabajar en otra organizacion.

el puntaje obtenido en las causas mas seleccionadas de salidas
voluntarias.

-Causas externas de la
rotacion en la empresa

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Items
(Chiavenato, 2011) indica que las|El resultado obtenido a través de un cuestionario con enfoque . -Horarios de Trabajo
: - . . o ; . .| -Causas internas de . :
. salidas voluntarias se dan cuando el | mixto, siendo cualitativo analizando los comentarios mas i -Plan de incentivos
Causas de salidas - S . . rotacion en la empresa .
trabajador presenta su dimisién a la | relevantes sobre las razones de salida y cuantitativo evaluando -Clima laboral

-Oferta y demanda del
mercado laboral

Estrategias  de
retencion de
personal

(Chiavenato, 2011) expone sobre la
importancia de criterio de
remuneracion  directa para  los
participantes que tenga en cuenta la
valuacion del puesto y los salarios en el
mercado de trabajo.

Evaluacion de los resultados obtenidos a través de
cuestionario sobre la experiencia laboral y opinion obtenida
en grupos focales sobre 3 aspectos “que debe seguir haciendo
la compafiia, deberia dejar de hacer y que deberia iniciar
hacer” identificando las estrategias sobre las areas de mejora
para la creacion de una propuesta.

-Estrategias monetarias
de retencién de personal
-Estrategias no
monetarias de retencion
de personal

-Beneficios
econémicos
-Politicas salariales
-Reconocimiento
-Estabilidad laboral
-Ambiente de trabajo

Plan de retencién
de personal

(Browell, 2002) lo define como;
retener  al personal  significa
mantenerlos en la planta del personal,
conservarlos y no permitir, en ninguna
circunstancia, que se marchen de la
empresa, y menos a la competencia

Anélisis sobre la evaluacién de los resultados obtenidos a
través de las encuestas de salida, encuesta a empleados activos
y grupos focales con el fin de proponer las mejoras sobre el
ciclo de vida laboral de los colaboradores para lograr la
retencion del personal.

-Analisis del ciclo de
vida laboral de los
empleados

--Evaluacion del
proceso de contratacion
e induccion

-Evaluacion del
proceso de
entrenamiento

-Evaluacion de la

experiencia laboral

Fuente: elaboracion propia
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3.2 ENFOQUE Y METODOS

Mixto
'8 N - -
— ENFOQUE
\ o [ )
Descriptiva, explicativo
r 1f -
— ALCANCE
\_ J p
s a No experimental
ENFOQUE Y ) DISENO e
METODOS ) L )
'S m "
N— METODOS > Descriptivo
e > - >
{ -
— INSTRUMENTOS ( o .
L ‘,j_, Cuestionarios, guia de

preguntas

Figura 5 Enfoque y métodos

Fuente: elaboracion propia

3.2.1 ENFOQUE
En la presenta investigacion se emplea un enfogue mixto, ya que permite recopilar datos
cualitativos y cuantitativos permitiendo el andlisis e interpretacion de datos e informacién
obtenida, al combinar estos dos tipos de enfoques se logra una comprension mas clara y
profunda de la percepcién y opinion de los colaboradores lo que permite obtener respuestas

sobre las variables que se pretenden estudiar en relacion con la retencién del personal.

3.2.2 ALCANCE
El alcance utilizado en la investigacion es descriptivo y explicativo, ya que el objetivo
es identificar la percepcion y experiencia de los nuevos colaboradores de Startek en su entorno
laboral. EIl alcance descriptivo permite una vision mas clara detallando e identificando la
percepcion que tienen los colaboradores sobre los factores que consideran importantes para
permanecer en la organizacion y el alcance explicativo ayuda a determinar las causas que
inciden en la rotacion del personal, asi como también analizar las diferentes percepciones y

opiniones de los colaboradores sobre su experiencia dentro de la organizacion.

3.2.3 DISENO
El disefio utilizado para la investigacion es no experimental, debido a que no se
manipulara ninguna variable, ademas se estudiara lo que actualmente esta sucediendo en la

empresa a través de la participacion de los colaboradores en las técnicas utilizadas como ser
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encuestas y grupos focales permitiendo obtener una comprension sobre los aspectos estudiados.

3.2.4 METODOS
En la investigacion el método aplicado es el descriptivo debido a que se centra en
describir con precisién la informacion recolectada combinando los datos cualitativos y
cuantitativos obtenidos de la percepcién y opinién de los colaboradores detallando las
condiciones actuales, las mejores practicas y datos histéricos que permiten revelar un plan

estratégico para la retencién del personal.
3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

3.3.1 POBLACION

En esta investigacion la poblacion tomada en cuenta fue conformada por 444
colaboradores que desempefian el puesto de agente de servicio al cliente y colaboradores que
se retiran de la organizacion de forma voluntaria, los cuales se encuentran ubicados en la sede

principal de Startek en San Pedro Sula.

3.3.2 MUESTRA
La muestra probabilistica tomada en cuenta para llevar a cabo la investigacion fue de
207 colaboradores que actualmente laboran en la organizacion desempefiando el puesto de
agentes de servicio al cliente, con un porcentaje de nivel de confianza del 95% y un margen de

error del 5% seguln lo indica la calculadora del tamafio de muestra (SurveyMonkey).
3.3.3 TECNICA DE MUESTRA

La técnica de muestra utilizada fue un muestreo aleatorio simple debido a que se dispone
de una lista completa de la poblacion ya que es una poblacién especifica siendo que fue aplicada

a especificamente los colaboradores que desempefian el puesto de agente de servicio al cliente.
3.4 INSTRUMENTOS, TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

3.4.1 TECNICAS

Las técnicas utilizadas en la presente investigacion para la recoleccion de datos, como
primera instancia son la encuesta y grupos focales, dirigida a los nuevos colaboradores que

desempefian el puesto de agente de servicio al cliente.

La encuesta es una de las técnicas méas practicas y ampliamente utilizadas para la
obtencion de informacion, a través de esta técnica, se pretende recolectar datos que reflejen la

experiencia de los nuevos colaboradores, asi como también identificar las razones mas comunes
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de las salidas voluntarias de los empleados. El proposito de la encuesta es captar la percepcion
de los colaboradores sobre diversos aspectos de la organizacion y, de este modo, comprender
mejor las areas que requieren mejora, este enfoque permite a la empresa desarrollar estrategias

mas precisas y efectivas para mejorar la retencion de personal.

Los grupos focales son una técnica considerada eficaz para la recoleccion de datos
cualitativos de manera directa y personal con los colaboradores, por medio de esta herramienta
se pretende obtener informacion detallada y profunda mediante reuniones con pequefios grupos
de colaboradores, con el objetivo de recopilar opiniones sobre la experiencia de los
colaboradores activos dentro de la compafiia, abordando aspectos que puedan influir en su
productividad y satisfaccion laboral. Al ser una técnica que se enfoca en grupos reducidos, se
facilita un entorno de confianza y apertura, lo que permite a los participantes expresar sus
puntos de vista y precepciones de manera mas libre. Ademas, los grupos focales permiten
identificar areas de mejora especificas y desarrollar estrategias mas efectivas para incrementar

la eficiencia y el bienestar en el lugar de trabajo
3.4.2 INSTRUMENTOS

Los instrumentos utilizados para llevar a cabo la investigacion fueron; cuestionario
adjunto en el anexo 1 compuesto por 6 preguntas abiertas y 10 preguntas cerradas, aplicada a
los agentes de servicio al cliente que se retiran de forma voluntaria de la organizacion con el
fin de conocer las causas mas comunes de salidas voluntarias y la experiencia dentro de la
organizacion, ademas se aplicé un cuestionario adjunto en el anexo 2 aplicado especificamente
a los agentes de servicio al cliente que actualmente laboran en la organizacién elaborado con 8
preguntas abiertas y 4 preguntas cerradas, con el propésito conocer la percepcion de los
colaboradores sobre el ambiente de trabajo, condiciones de trabajo y tipo de liderazgo.

La guia de preguntas fue disefiada por 3 preguntas con de fin de aplicarlas en los grupos
focales realizados a los colaboradores que actualmente laboran en la empresa para conocer los
siguientes aspectos; que es lo que la empresa debe continuar haciendo, lo que la empresa debe
implementar y por ultimo lo que la empresa debe dejar de hacer para mejorar su experiencia

dentro de la organizacion.
3.4.3 PROCEDIMIENTOS

Como paso inicial se solicito la aprobacion al Departamento de Recursos Humanos para
aplicar las encuestas y grupos focales a los agentes de servicio al cliente de Startek sede San

Pedro Sula, seguidamente se envié de forma electronica por la herramienta de trabajo Microsoft
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Teams la encuesta elaborada en Microsoft Forms, aplicacion para realizar encuestas de todo
tipo que analiza los resultados finales. La encuesta de salida se llevo a cabo con la colaboracion
de recursos humanos para ser aplicada a cada agente de servicio al cliente que sale de forma
voluntaria, la encuesta sobre la experiencia en Startek se llevo a cabo con la colaboracion de
los jefes inmediatos quienes se aseguraron de compartir dichas encuestas especificamente a los

agentes de servicio al cliente de Startek sede San Pedro Sula.

Posterior se realizaron grupos focales conformados por 8 agentes de servicio al cliente
con una duracion de 15 minutos maximo con cada uno para no afectar el intervalo de Ilamadas
ni la productividad de la organizacién, los cuales se iniciaron con preguntas interactivas para
entablar conversacion amena y conocer la opinion sobre los aspectos de la organizacion. En
este caso la cantidad de los agentes asignados fue la autorizada por recursos humanos, ya que
no pueden dejar solos sus puestos de trabajo, ni tampoco pueden estar tanto tiempo lejos ya que

los agentes cuentan con metas y la toma de Ilamadas es fundamental para su buen rendimiento.

Finalmente se analizd y se tabul6 los datos que fueron obtenidos mediante las encuestas
y grupos focales con una comprension mas clara de la informacion para la creacion del plan

estratégico para la disminucién de la rotacién del personal.
3.5 FUENTES DE INFORMACION

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes principales para la obtencion de informacion valiosa y relevante fue la
aplicacion de encuesta y la interaccion mediante grupos focales, los cuales fueron llevados a
cabo en Startek San Pedro Sula gracias a la participacion de los colaboradores y a la apertura

brindada por recursos humanos.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias consultadas para recabar diversa informacion la cual forma
parte de la investigacion fueron libros electronicos, tesis, sitios web, base de datos CRAI e

informes de investigaciones nacionales e internacionales relacionadas al tema de investigacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y HALLAZGOS

El contenido del siguiente capitulo se deriva de los resultados y hallazgos obtenidos
mediante la recoleccion de datos procedentes de las encuestas aplicadas a los agentes de servicio
al cliente y grupos focales llevados a cabo en Startek, el desarrollo de estas actividades fue muy
valioso ya que se logré captar la atencion y se obtuvo la opinion de los colaboradores

permitiendo realizar un analisis de la situacion actual de la empresa.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

Para mayor comprension se llevo a cabo una recoleccion de datos exhaustiva iniciando
con una solicitud por medio de correo electrénico enviada el 22 de mayo del presente afio a las
9:00 a.m. al Director y Gerente de Recursos Humanos solicitando la aprobacion para la
aplicacion de los instrumentos los cuales son; encuesta de salida dirigida a los agentes de
servicio al cliente cuya fechas de salidas corresponde al mes de mayo, encuesta sobre la
experiencia laboral en Startek, igualmente dirigida a los agentes de servicio al cliente mismos
gue se encuentran activos en la empresa, y grupos focales con el fin de explorar las percepciones
y opiniones a profundidad de los colaboradores, recibiendo confirmacion de aprobacion de
instrumentos el mismo dia a las 2:00 p.m. con instruccion de socializarla con la Generalista de
Recursos Humanos para que pudiese aplicar la encuesta de salida a los colaboradores retirados
de forma voluntaria de la empresa en el mes de mayo, los cuales se encontraban pendientes por
finiquitar y al momento de realizar su ultimo proceso de salida respondieran la encuesta de

salida.

Para la recoleccion de informacion de la encuesta sobre la experiencia laboral en Startek
se realizd por medio de un enlace de Microsoft forms, aplicacion disefiada para realizar
encuestas en linea, el cual fue socializada a cada jefe de area iniciando el sabado 25 a las 8:52
a.m. finalizando el 27 de mayo a las 3:08 p.m. obteniendo un total de 208 respuestas, el cual

representa el 100% de la muestra.

En fecha 27 de mayo se llevaron a cabo 3 grupos focales, 2 grupos conformados por 10
agentes y 1 grupo compuesto por 11 agentes, logrando cubrir las jornadas diurna, mixta y
nocturna, dichos grupos focales tuvieron una duracion de 20 minutos contando con la presencia
del gerente de produccién en cada una de las interacciones, los resultados de los grupos focales
representaron el 100% de la muestra.

29



4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

421 ENCUESTA DE SALIDA

Rango de edad

w31

018 -
O26 -

W36 -

25 afnos

30 afos

- 35 anos

40 afos

W Mas de 40 anos

Figura 6 Rango de edad de salidas voluntarias

Fuente: elaboracion propia

A través del andlisis de datos recolectados referente a las salidas voluntarias se detecto

que el 78% de la muestra corresponde a individuos de entre 18 y 25 afios, estos hallazgos

indican que la mayoria de las salidas voluntarias estan asociadas a colaboradores jovenes, lo

que demuestra que cuentan con un nivel de compromiso relativamente bajo debido a que sus

prioridades principales suelen centrarse en sus estudios, por otro lado, el 22% restante de las

salidas corresponde a individuos de entre 26 y 30 afios, cuyas motivaciones muestran estar mas

relacionadas con la busqueda de mejores oportunidades y una remuneracion mas elevada, lo

que denota un nivel de responsabilidad mas alto.

Razones especificas de salida:

(cliente)

B Otra oferta laboral

m Viaje/mudanza

m Dificultad en la cuenta

B Motivos Personales

W Motivos de Salud

Figura 7 Razones de salidas

Fuente: elaboracion propia
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Mediante los resultados obtenidos en la grafica 2 se revelan las diversas causas de salidas
voluntarias durante las Gltimas dos semanas del mes de mayo del 2024, en donde el 34% de
los encuestados mencionaron que el motivo de salida fue por la obtencién de una oferta laboral
mas atractiva, en segundo lugar, el 22% de la muestra indicé razones de indole personal para
su retiro, asimismo, otro 22% de los individuos sefialé que su decision de abandonar la empresa
estuvo relacionada con viajes y/o mudanzas, por otro lado el 11% de los individuos
mencionaron problemas de salud como factor determinante en su salida, mientras que el otro
11% restante atribuy6 su decision a dificultades en las cuentas en donde desempefiaban sus

labores.

Beneficios de Startek

B Servicio de transporte y
subsidio alimenticio

B Ambiente de trabajo
B Seguro de vida y medico
B Soporte brindado por tu jefe

inmediato

M Incentivos/ Acividades

Figura 8 Beneficios de Startek
Fuente: elaboracion propia

Los resultados de la grafica 3 muestran los aspectos mas valorados por los agentes durante
su permanencia laboral en Startek. ElI 45% destacé la satisfaccion con los incentivos y
actividades proporcionados por la empresa, lo que sugiere que Startek no solo se enfoca en
politicas salariales, sino también en ofrecer actividades beneficiosas e interesantes para los
agentes. Un 22% valord el ambiente de trabajo, indicando que se sintieron parte de un entorno
acogedor, estable y productivo. Ademas, un 11% disfrutd del apoyo recibido de sus superiores,
reflejando buenas relaciones entre la alta direccion y los empleados de nivel medio. Otro 11%
aprecio el seguro médico privado, demostrando el compromiso de Startek con la salud y
bienestar de sus colaboradores. Finalmente, el 11% restante valoré el servicio de transporte y
subsidio otorgado por la empresa, mostrando el interés de Startek por ofrecer beneficios

atractivos a su personal.
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Califica tu experiencia con tu jefe inmediato:

Mas detalles

8.89

Clasificacion promedio

o

S o

w

Figura 9 Experiencia con el jefe inmediato

Fuente: (Forms, n.d.)

Como se puede observar en la gréafica 4 el resultado global por parte de los encuestados
en cuanto a la experiencia con el jefe inmediato fue un promedio de 8.99, dando como resultado
un alto indice de satisfaccion de parte de los encuestados hacia los que fueron sus jefes en su

estadia por la empresa.

Este resultado demuestra las buenas relaciones que existen entre colaborador y jefes
inmediatos, indicando un compromiso de parte de los jefes hacia sus subordinados, este buen
resultado puede atribuirse a varios factores, entre ellos una excelente comunicacion entre jefe
y empleado, liderazgo, orientacion y apertura por parte de altos mandos como también el

reconocimiento del trabajo ejercicio por los individuos dentro de la empresa.

Estas buenas practicas y resultados positivos impactan en la motivacion y productividad
de los colaboradores, demostrando que la empresa cuenta con relaciones sélidas y con jefes
profesionales que velan por el bienestar de sus colaboradores haciéndolos sentir parte

fundamental para la empresa.

Este resultado se respalda mediante los datos de la grafica anterior en donde el 11% de
los encuestados no tuvo inconvenientes con sus jefes e indicaron la satisfaccion por haber

recibido un gran soporte por parte de sus jefes.
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Incentivos devengados

22% m Nunca
m Unavez
W Mas de tres veces

m Dos veces

Figura 10 Incentivos devengados

Fuente: elaboracion propia

En la grafica de los incentivos devengados por las personas que han salido
voluntariamente de la empresa se observa que, durante los ultimos tres meses un promedio de
44% recibio incentivos una vez, el 22% recibid incentivos dos veces, el 11% percibio incentivos
mas de tres veces y el 22% nunca recibi6 incentivos. Estos datos indican que, la mayoria de
las personas que egresaron de forma voluntaria de la empresa percibieron incentivos aun
decidieron retirarse de la empresa, esto denota que, aunque la empresa invierte en incentivos
siendo una herramienta positiva para motivar a los colaboradore y parte esencial para la
retencion de los colaboradores no son el Gnico factor determinante en la decisién sobre sus

salidas voluntarias.

4.2.2. ENCUESTA EXPERIENCIA

Rango de edad

W 18- 25 afios
m + 40 anos

m 31- 35 afos
W 31- 35 afos

W 36 -40 anos

Figura 11 Rango de edad

Fuente: elaboracion propia
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La recopilacion de datos de los encuestados demuestra que la mayoria de la poblacion
es abarcada por jovenes entre los 18 a 25 afios representando un 60% de la muestra, este
hallazgo demuestra que la empresa cuenta con muy poco personal con antigiiedad, dado que la
mayoria de la muestra estd compuesta por jovenes que ven el empleo como una oportunidad
temporal mientras buscan otras opciones laborales mas atractivas y con mejores beneficios, este
resultado alto de jovenes demuestra que las oportunidades laborales para los jévenes son muy
pocas y que a falta de oportunidad laboral deciden establecer una relacién laboral en el rubro
call center convirtiendo su estadia laboral en algo pasajero ya que dichos jovenes no cuentan
con un sentido de pertenencia hacia la empresa enfocandose Unicamente en suplir necesidades

béasicas sin mayor responsabilidad alguna.

Por otro lado, Unicamente un 3% de la muestra se encuentran en un rango de edad de 36
a 40 afios y Unicamente 16 encuestados oscilan entre méas de 40 afios, estos hallazgos pueden
retribuirse a personas con dificultades para acceder a oportunidades laborales o que prefieren

otros sectores debido a su experiencia o preferencias personales.

Coloca tu fecha de ingreso:

70

60 6. g0

50

40

30 30 Total

20

18 gy gy 55
20112012 2013 2014 2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

17
5

Figura 12 Fecha de ingreso en la compafiia

Fuente: elaboracion propia

Los resultados de la gréafica reflejan claramente una elevada tasa de rotacion en la
organizacion, ya que actualmente se encuentran activos un namero minimo de colaboradores
con una alta antigliedad, en la grafica se representa que la mayoria de los colaboradores
existentes cuentan con muy poca antigliedad, este hallazgo revela que la empresa esta

enfrentando desde el afio 2022 con colaboradores relativamente nuevos.
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El resultado minimo de personal con antigliedad puede suscitarse a empleados
comprometidos con Startek quienes han encontrado una experiencia laboral satisfactoria en la

empresa, lo que convierte a Startek en un entorno laboral estable y seguro.

Por otro lado, la falta de oportunidades en el pais orilla a los individuos a busqueda de

oportunidades laborales que quiza no cumplen con sus expectativas.

Entrenamientos necesarios

mSi

m No

Figura 13 Entrenamientos necesarios para realizar las funciones de trabajo

Fuente: elaboracion propia

Segun los datos que se recolectados al preguntarle a los colabores el 76% de la muestra
considera que si ha recibido los entrenamientos necesarios para realizar sus funciones mientras
un promedio del 24% restante de la muestra considera que no ha recibido los entrenamientos
necesarios para realizar sus funciones. Esto indica que la mayoria de las personas sienten que
han sido adecuadamente entrenados para desempefiar sus funciones es decir que para la mayoria
de los entrenamiento que actualmente se ejecutan son efectivos para una gran parte del personal,
sin embargo por otro lado hay colaboradores que no sienten que han sido preparados para el
desempefio de sus funciones lo que puede tener un impacto negativo debido a que pueden

experimentar frustracién, menor eficiencia y una mayor probabilidad de cometer errores.
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Como calificas la labor de tu jefe inmediato:
(siendo 1 estrella el puntaje mas bajoy 5 el
mas alto).

Mas detalles ¢ Informacion

4.55

Clasificacion promedio
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Figura 14 Labor del jefe inmediato

Fuente: (Forms, n.d.)

En la recopilacion de los datos sobre como califican los colaboradores especificamente
los agentes de servicio al cliente la labor del jefe inmediato en una escala del 1 al 5, (siendo 1
la calificacion més baja y 5 la méas alta) se obtuvo una calificacion promedio de 4.55 sobre los

resultados de la muestra total.

La mayoria de los colaboradores 74.75% otorgaron la calificacion maxima (5), lo que
indica un alto nivel de satisfaccion con la labor del jefe inmediato. Un 20.71% de los
colaboradores dieron calificaciones intermedias (3 y 4), lo que sugiere que consideran que hay
oportunidades de mejora en la labor de su jefe inmediato, aunque no tienen una opinién negativa
significativa. Por otro lado, un 4.55% de los colaboradores, que representa a la minoria,
calificaron con las notas mas bajas (1 y 2), lo que indica que pocos estan insatisfechos con la
labor del jefe inmediato. Estos resultados representan una valoracién muy positiva sobre la
labor del jefe inmediato, pero también sefialan la necesidad de identificar y abordar &reas de
mejora en sus practicas laborales para mantener y aumentar la satisfaccion general de los

colaboradores.
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Cuentas con estabilidad laboral

H No

H Si

Figura 15 Estabilidad laboral

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con los resultados sobre la variable de estabilidad laboral especificamente
para agentes de servicio al cliente mostrados en la grafica 10 se observa que 156 personas,
representando el 75% de los colaboradores, sienten que cuentan con estabilidad laboral, lo que
indica una percepcion mayoritaria positiva sobre la seguridad en el empleo dentro de la
empresa. Sin embargo, 52 colaboradores, que constituyen el 25% restante de la muestra, sienten
que no tienen estabilidad laboral, lo que surge una preocupacion significativa que debe ser
atendida, ya que esta percepcion puede afectar negativamente la moral y el rendimiento de los
colaboradores. La percepcion de estabilidad laboral esta estrechamente ligada a la motivacion
de los empleados, debido a que aquellos que sienten que cuentan con seguridad laboral tienden
a estar mas motivados y comprometidos, mientras que los que carecen de esta seguridad laboral

son mas propensos a experimentar estrés y desmotivacion.
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Como calificas el ambiente de trabajo en
Startek: (siendo 1 estrella el puntaje mas
bajo y 5 el mas alto).

Més detalles £ Informacion
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Figura 16 Ambiente de trabajo en Startek

Fuente: (Forms, n.d.)

La percepcion de los colaboradores desempefiando el puesto de agente de servicio al
cliente referente al ambiente de trabajo en Startek utilizando una escala de 1 a 5 estrellas, donde
1 representa la calificacion méas baja y 5 la mas alta. En los resultados se obtuvo una calificacion
promedio de 3.55 de la muestra total, en donde el 35% de los encuestados, otorgaron la
calificacion méxima de 5, lo que indica un nivel considerable de satisfaccion con el ambiente
laboral. Por otro lado, 23% calificaron con 4, lo que también refleja una percepcion mayormente
positiva, aungue con algunos aspectos susceptibles de mejora. En la zona media de la escala,
un 18% dieron una calificacion de 3, sefialando una percepcion neutral o mixta del ambiente de
trabajo. Sin embargo, un 11% otorgaron una calificacion de 2, y 13% dieron la calificacion méas
baja de 1. Estos resultados muestran que la mayoria de los agentes de servicio al cliente se
reportan muy satisfechos, sin embargo hay una parte minoritaria que experimentan
insatisfaccién lo que quiere decir que en efecto hay condiciones laborales que estan
funcionando bien asi como también existen areas que requieren atencion y mejora, por lo que
en las siguientes preguntas se abordara mas a profundidad las areas de mejora para asegurar un

entorno laboral més favorable y positivo para todos los colaboradores.
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Condiciones de trabajo

B Herramientas de trabajo
M Infraestructura de la
empresa

B Estaciones de trabajo

H Otras

Figura 17 Condiciones de trabajo

Fuente: elaboracion propia

Segun la grafica sobre la variable analizada de las condiciones de trabajo en Startek, se
evidencio que hay diferentes percepciones de los colaboradores acerca de los aspectos que
requieren mejorar sobre las condiciones de trabajo, en donde un 37% de la muestra consideran
que las herramientas de trabajo son el principal aspecto a mejorar, en este sentido pueden incluir
desde software y hardware hasta recursos fisicos que se necesiten en el desempefio de las
funciones de trabajo, ademas un el 25% de los encuestados han sefialado las estaciones de
trabajo como un area critica que necesitan ser mejorada, este porcentaje indica una
preocupacion significativa por la ergonomia y los espacios donde se desempefian las funciones
diarias, por otro lado un 12% han manifestado que la infraestructura de la empresa es objeto de
mejora, esto puede incluir aspectos como ubicacién del edificio, la climatizacion, la iluminacion
y otras condiciones fisicas en el entorno laboral. Estos hallazgos revelan la importancia de
abordar estas inquietudes con el fin de mejorar el ambiente laboral y aumentar la satisfaccion
de los empleados en Startek.
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Aspectos de mejora para Startek

W Reconocimiento

m Plan de incentivos

B Ambiente de trabajo

H Beneficios econémicos
W Horario de trabajo

M Politica salarial

B Servicio de transporte

Figura 18 Aspectos de Mejora

Fuente: elaboracion propia

En base a la opinion de los encuestados referente a los aspectos a mejorar para ser de
Startek un mejor lugar de trabajo se obtuvieron varias areas criticas que reflejan las prioridades
y necesidades de los colaboradores. un 38% de la muestra expres6 estar conforme con las
condiciones actuales de trabajo y no consideraron que existan aspectos a mejorar, este resultado
muestra que, aunque una proporcion considerable de empleados esta satisfecha, hay varias areas

criticas que requieren atencion.

Por otro lado, un 12% manifestaron el deseo de un trato mas justo y respetuoso por parte
de sus supervisores y jefes. Este grupo de colaboradores enfatiza la importancia de una

comunicacion mas efectiva, donde se sientan valorados y escuchados.

El 10% de la muestra han manifestado que deberian de mejorar las rutas de transporte,
e indican que las rutas de las unidades puedan extenderse, y mejorar el servicio recibido por
parte de los conductores, la calidad del servicio de transporte es un factor importante ya que

facilita el acceso al lugar de trabajo y reduce las preocupaciones logisticas.

Finalmente, el 1% de la muestra, destaco la necesidad de un reconocimiento mas justo
y oportunidades de crecimiento basadas en el desempefio en lugar de relaciones personales,

indicando una percepcién de favoritismo que podria estar afectando la moral y motivacion.

4.2.2 GRUPO FOCAL

Se realiz6 un grupo focal en donde se realizaron reuniones y se converso directamente

con loa agentes para conocer sus percepciones acerca de su experiencia laboral.

1. ;Qué acciones actuales de la empresa crees que se deben mantener para garantizar un

ambiente de trabajo seguro?
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Los colaboradores destacaron varios puntos clave, primero, expresaron la importancia
de continuar con el subsidio alimenticio, ya que este beneficio contribuye significativamente a
su bienestar y satisfaccion. Ademas, enfatizaron la necesidad de mantener los programas de
entrenamiento, lo cual es esencial para el desarrollo profesional y la competencia de los

empleados, asegurando que se sientan capacitados y apoyados en sus roles.

Otro aspecto sefialado por los colaboradores fue la importancia de continuar brindando
un buen trato hacia los empleados, debido a que un entorno de trabajo en el que se prioriza el

respeto y la consideracién mejora la moral y crea un ambiente laboral positivo.

Adicionalmente, los colaboradores manifestaron el deseo de que la empresa continle
realizando actividades que mantengan la motivacion entre los empleados, ya que las actividades
permiten reducir el estrés y la ansiedad que puedan manifestar los colaboradores en sus

actividades diarias.

La atencion a estas areas no solo garantiza la seguridad y el bienestar de los
colaboradores, sino que también fortalece la motivacion y el compromiso, aspectos esenciales

para el éxito organizacional a largo plazo.

2. ¢Qué practicas actuales de la empresa crees que deberian cambiar para mejorar la
seguridad en el lugar de trabajo?

Segun las respuestas de los colaboradores manifestaron preocupacion por la
infraestructura del parqueo de la empresa, la escasez de espacios de estacionamiento adecuados
genera dificultad para encontrar un lugar disponible, lo que causa estrés diario debido a que
pueden llegar a afectar la puntualidad y la productividad de los colaboradores, ya que muchos
de ellos han expresado que deben llegar mucho antes del horario laboral para asegurar un

espacio.

Por otro lado, los colaboradores han expresado insatisfaccion con la duracion actual de
los recesos, debido a que actualmente disponen de dos recesos de 15 minutos cada uno y una
hora para tomar sus alimentos, sin embargo, los colaboradores consideran que estos tiempos
son insuficientes para descansar adecuadamente, lo que puede conducir a una disminucion en
la productividad, aumento del agotamiento fisico y mental y algunos problemas de salud a lo

largo de la jornada.

Los colaboradores han manifestado que el servicio de transporte actual no estéa alineado
con sus horarios de trabajo, ya que las rutas estan programadas para entradas y salidas cada dos

horas, lo que no coincide con los horarios de muchos empleados, y se ven obligados a esperar
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largos periodos para el transporte, lo que incrementa el tiempo total dedicado al desplazamiento
y reduce el tiempo libre, lo que pueden generar insatisfaccion para los colaboradores que

dependen exclusivamente de este medio para llegar a sus hogares de manera segura y puntual.

3. ¢Qué nuevas iniciativas propondrias que la empresa implemente para lograr un

entorno laboral mas seguro?

Segun las percepciones manifestadas por los colaboradores al ser consultados sobre qué
implementaciones les gustaria ver en la empresa, han surgido varias propuestas, en primer lugar,
han expresado el deseo de que la empresa ofrezca salarios adicionales a los estipulados por ley,
como una forma de reconocimiento y motivacion. Esta medida no solo podria mejorar la
satisfaccion y el compromiso de los colaboradores, sino también atraer y retener al personal

que actualmente labora en la empresa.

Otro aspecto mencionado fue el subsidio alimenticio, debido a que actualmente, este
subsidio se canjea diariamente por una cantidad fija de L. 62.00 y no es acumulable. Los
colaboradores sugieren la posibilidad de acumular este subsidio, de modo que, si no se utiliza
en un dia, se sume al monto del siguiente, ofreciendo asi mayor flexibilidad y beneficio a los
colaboradores. Esta acumulacion permitiria el incrementando de la satisfaccion de los

colaboradores con el beneficio.

Ademas, los colaboradores han sefialado la necesidad de diversificar las cuentas para
las llamadas que manejan, ya que actualmente solo cuentan con cinco tipos de cuentas. La
diversidad de cuentas no solo haria el trabajo més variado e interesante, sino que también podria
mejorar las habilidades de los empleados al enfrentarse a diferentes tipos de consultas y

problemas, haciendo el entorno laboral mas dinamico y enriquecedor.

Finalmente, muchos agentes han manifestado la necesidad de un subsidio por
combustible debido a su insatisfaccion con el servicio de transporte actual. La implementacion
de un subsidio por combustible podria aliviar las preocupaciones relacionadas con el transporte
y ofrecer una alternativa viable para aquellos que prefieren o necesitan utilizar sus propios
vehiculos, este cambio no solo mejoraria la satisfaccion de los empleados con sus condiciones
laborales, sino que también podria aumentar la eficiencia y puntualidad al permitir un transporte

mas confiable y personalizado.
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1)

2)

3)

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo con el andlisis de las salidas voluntarias de los colaboradores en Startek se
concluy6 que las causas mas comunes estan vinculadas a la edad, debido a que
provienen de jovenes entre 18 y 25 afios quienes priorizan sus estudios y busqueda de
oportunidades relacionadas a su carrera profesional, mientras que los individuos entre
26 y 30 afios buscan una mejor remuneracion y han manifestado la insatisfaccion con
ciertos aspectos laborales. Las razones especificas identificadas fueron la obtencion de
ofertas laborales mas atractivas, motivos personales, viajes, mudanzas, problemas de
salud y dificultades en las cuentas donde desempefian sus labores, a pesar de los
incentivos ofrecidos, que fueron apreciados por muchos, estos no son suficientes para
retener a los empleados por si solos.

Segun los resultados analizados sobre las causas de salidas voluntarias y la experiencia
de los colaboradores gque actualmente laboran en la empresa se concluy6 que se deben
abordar estrategias tanto monetarias como no monetarias para la retencion del personal.
Startek debe enfocarse en ofrecer oportunidades de desarrollo profesional, mejorar la
flexibilidad de horarios de trabajo, implementar mejoras en los beneficios como el
subsidio alimenticio y el transporte, ademas mantener un liderazgo efectivo y un
ambiente laboral positivo, adicional establecer mecanismos de evaluacion continua,
como encuestas de satisfaccion y grupos focales, los cuales permitiran identificar areas
de mejora y adaptar estrategias con base a las necesidades cambiantes manifestadas por
los colaboradores, asegurando un entorno de trabajo mas atractivo y satisfactorio que
favorezca la retencién y el compromiso a largo plazo.

En base a los datos recopilados y las estrategias identificadas, se concluye que es
necesario disefiar una propuesta de un plan estratégico con el objetivo de aumentar la
retencion del personal de Startek. Este plan estratégico inicia con la implementacion de
programas de desarrollo profesional continuo, dirigidos especialmente a los agentes de
servicio al cliente, con el fin de aumentar compromiso y competencia, ademas, es
necesario revisar y mejorar los beneficios de subsidio alimenticio acumulable y el
servicio de transporte. Asimismo, se propone fortalecer el liderazgo mediante
capacitaciones en habilidades blandas que promuevan una cultura de respeto y
reconocimiento, mejorando asi las relaciones entre jefes y subordinados, por ultimo, se

sugiere la implementacion de un analisis del ciclo laboral de los colaboradores permitira

43



conocer la experiencia desde el ingreso hasta el egreso de la compafiia, identificando
areas de mejora que dependen directamente de la empresa. Este enfoque integral no solo
busca retener el talento, sino también fomentar un ambiente laboral mas satisfactorio y

productivo.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la empresa Startek realizar una revision exhaustiva de sus
estrategias, tanto monetarias, como ser los incentivos y beneficios otorgados por la
organizacién con el objetivo de mejorar la experiencia y satisfaccion de los
colaboradores. Este analisis permitira identificar reas de oportunidad para mejorar
los beneficios y programas existentes, asi como para desarrollar nuevas iniciativas
que respondan a las necesidades y expectativas del personal.

2. Desarrollar una estrategia para mejorar el bienestar laboral que incluya actividades
disruptivas, con el fin de centrarse en incrementar la satisfaccion de los
colaboradores a través de programas que fomenten el equilibrio entre la vida
personal y profesional, la creacion de un entorno de trabajo positivo implementando
actividades que desafien la rutina diaria y promuevan el bienestar fisico y mental
garantizara una mayor motivacion, lo que a su vez aumentara la productividad y
fortalecerd la retencion de talento en la organizacion.

3. Implementar un plan estratégico basado en las estrategias identificadas, con el
objetivo de generar mejoras que conduzcan a una retencion efectiva de los
colaboradores a largo plazo. Este plan deberia incluir medidas para abordar las areas
de oportunidad identificadas, como el desarrollo profesional continuo, la revision y
mejora de los beneficios, el fortalecimiento del liderazgo y la implementacién de
mejora en las condiciones de trabajo. Al centrarse en estas areas clave, la empresa
podra crear un entorno de trabajo mas atractivo y satisfactorio, lo que a su vez

promovera la retencion de los colaboradores a largo plazo.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Plan estratégico para la retencién de nuevos colaboradores que desempefian el puesto
de agentes de servicio al cliente en Startek San Pedro Sula.

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Los resultados obtenidos mediante los instrumentos aplicados han revelado que el 39%
de los colaboradores estan satisfechos con el entorno laboral, no obstante, se han identificado
areas las cuales requieren atencion, ya que un segmento de los colaboradores ha manifestado
su incomodidad respecto a ciertos aspectos organizacionales. Para garantizar un entorno laboral
verdaderamente eficiente y productivo, es imprescindible abordar estas inquietudes de manera

integral.

Por lo tanto, se propone la implementacion de un plan estratégico que aborde de manera
efectiva las areas identificadas como problematicas, la mejora de estos aspectos es esencial no
solo para mantener la satisfaccion de los colaboradores, sino también para fomentar un clima

organizacional en el que todos los colaboradores se sientan valorados y apoyados.

Aspectos de mejora para Startek

W Reconocimiento

m Plan de incentivos

B Ambiente de trabajo

M Beneficios econdmicos
W Horario de trabajo

M Politica salarial

B Servicio de transporte

12% 12%

B Condiciones de trabajo
W Mejorar liderazgo

B Ninguno

Fuente: elaboracion propia

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

« Mejorar las habilidades de liderazgo de los supervisores de los agentes de servicio al
cliente mediante un plan de capacitacion con el fin de garantizar un mejor entorno

laboral.
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« Aumentar la motivacion y garantizar una retencion efectiva de los agentes, mediante la

revision y mejora de incentivos y beneficios con los que cuenta actualmente Startek.

« Garantizar el bienestar de los colaboradores mediante la implementacién de talleres o

programas que incluyan actividades disruptivas como ser; fisicas, manejo del estrés y

salud mental.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO A DETALLE DE LA PROPUESTA

6.4.1 ESTRATEGIA: PLAN DE CAPACITACION DIRIGIDO A SUPERVISORES

DE AGENTES DE SERVICIO AL CLIENTE

Encargado: Departamento de Recursos Humanos: Coordinadora de Talento Humano

Obijetivo: Identificar y cubrir las necesidades de capacitacion de los supervisores de area

para mejorar sus habilidades y, en consecuencia, aumentar la retencion de agentes.

Pasos a seguir

Para llevar a cabo esta estrategia el departamento de Recursos Humanos debera

implementar el rol de Socio Estratégico segun el modelo de 4 roles de Dave Ulrich con el

objetivo de trabajar estrechamente con otros lideres de la organizacién para identificar

habilidades criticas, planificar el desarrollo de empleados clave, asimismo garantizar que los

colaboradores estén preparados y alineados con cambios estratégicos.

Planificacion:

La coordinadora de Talento Humano debera coordinar una reunién con cada uno
de los supervisores de las cuentas en su oficina con el fin de realizar entrevistas
individuales comenzando por los supervisores con mas antigiiedad en la
organizacion hasta llegar al mas nuevo, dicha entrevista tendré una duracién de
1 hora para identificar las necesidades especificas de capacitacion basadas en la
recoleccion de datos del cuestionario, realizando estas entrevistas con una
frecuencia de 6 meses para comenzar identificar nuevas necesidades de
capacitacion.

La coordinadora de Talento Humano debe documentar las entrevistas
individuales segun el formato titulado “Entrevista a los supervisores para
identificar las necesidades de capacitacion” en un documento Word para realizar

un analisis sobre las necesidades especificas de capacitacion de supervisores.

46



Para realizar el diagndstico de las necesidades de capacitacién mediante la
plantilla de matriz de competencias, primero se identificaran las competencias
necesarias para mejorar el liderazgo en el puesto de supervisor. Estas
competencias incluyen habilidades técnicas y blandas como comunicacion
efectiva, toma de decisiones, gestion de equipo, motivacion, resolucion de
conflictos e inteligencia emocional. Luego, se recolectaran datos a través de
entrevistas individuales con los supervisores para obtener una vision clara de sus
habilidades y competencias actuales. Posteriormente, se utilizara la plantilla de
matriz de competencias para registrar las competencias y habilidades que
necesitan ser desarrolladas por cada supervisor, basandose en las brechas
encontradas, por lo que cada competencia se evaluard en niveles de
competencias desde el mas satisfactorio hasta el que mas formacion necesite.
Finalmente, las necesidades de capacitacion se priorizaran considerando factores
como la relevancia de cada competencia para los objetivos organizacionales y el
porcentaje de los niveles de competencia de los supervisores que requieran

desarrollo en cada habilidad especifica.

Formacion:

La coordinadora de Talento Humano debera solicitar un listado de todos cursos
activos disponibles en la plataforma de aprendizaje en linea (CREHANA ), en
caso de no encontrarse algun curso necesario para desarrollar al supervisor
respecto a su necesidad de capacitacion, debera coordinar una reunion con el
gerente de Recursos Humanos y Gerente de Entrenamiento para coordinar la
creacion de dicho curso que esté disponible para los colaboradores en la
plataforma interna de la empresa (ELMS), que es donde se encuentran cursos
internos creados por la empresa con el fin de entrenar al personal.

La coordinadora de Talento Humano coordinara reunion con el Gerente de
Recursos Humanos para evaluar la relevancia de los cursos activos disponibles
en la plata forma CREHANA, en donde se deberan discutir datos como; el
temario de los cursos, la duracion de los cursos, los ejercicios y pruebas
periddicas de cada curso para poder seleccionar los cursos que estén alineados
con las necesidades de capacitacion diagnosticadas en la matriz de competencia
y que se adapten a las habilidades que necesitan ser desarrolladas por los

supervisores evaluados.
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Verificar:

Actuar:

La coordinadora de Talento Humano debera solicitar aprobacién por correo
electronico para el pago y uso de la licencia por los supervisores al Gerente de
Recursos humanos, quien ejecutard el pago de las licencias en la plataforma
CREHANA.

Una vez se reciba la aprobacion y confirmacién de pago de licencias, la
coordinadora de Talento Humano debera ingresar a la plataforma CREHANA
para asignar los cursos a cada licencia de supervisor, asignando el temario
dialogado con el Gerente de Recursos Humanos a cada supervisor que cubran
las areas criticas identificadas en la matriz de competencias.

La coordinadora de Talento Humano debera monitorear diariamente el progreso
de los cursos asignados a cada supervisor en la plataforma en linea CREHANA
ingresando a la plataforma y enviado el porcentaje de progreso de cada
supervisor por correo electronico al Gerente de Recursos Humanos de forma
semanal, enviando el numero total de cursos completados por supervisor, el
numero de total de cursos en progreso por supervisor y en caso de no haber
progreso por parte de los supervisores, la coordinadora de Talento Humano sera
la responsable de dar seguimiento a cada supervisor.

Al momento de que cada supervisor complete cada curso la coordinadora de
Talento Humano debera recopilar la retroalimentacion mediante una encuesta
de satisfaccion de los supervisores referente a cada una de las capacitaciones
asignadas para analizar el desempefio posterior a las capacitaciones por medio
de correo electrénico.

Una vez completado la ruta de capacitacion de cada supervisor la coordinadora
de Talento Humano debera enviar una encuesta a los agentes de servicio al
cliente de cada supervisor por medio de correo electrénico con la finalidad de

evaluar el desempefio de los supervisores posterior a las capacitaciones.

La coordinadora de Talento Humano debera coordinar una reunion para dialogar
con el Gerente de Recursos humanos sobre los resultados obtenidos sobre la
retroalimentacion brindada por los supervisores y la informacion recopilada de
las encuestas aplicadas a los agentes de servicio al cliente y debera realizar
ajustes necesarios y discutidos al plan de capacitacion.
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e La coordinadora de Talento Humano debera asegurar una mejora continua del
plan de capacitacion para adaptarse a las nuevas necesidades y poder brindar
rutas de aprendizajes para el crecimiento y desarrollo profesional del equipo de

liderazgo.

6.4.1.1 ESTRATEGIA: IMPLEMENTACION DE PROGRAMAS Y TALLERES DE
BIENESTAR LABORAL

Encargado: Departamento de Recursos Humanos en colaboracién con el personal de
Salud de Startek

Objetivo: Promover el bienestar laboral mediante la planificacion actividades

disruptivas.
Pasos a seguir
Planificacion:

e EI personal de Salud de la clinica médica de Startek debera establecer los
objetivos claros del programa como ser la mejora de las condiciones fisicas de
los colaboradores, reduccion del estrés y aumentar la moral de acuerdo con los
diagndsticos de las consultas mas frecuentes de los colaboradores.

e En base a los objetivos el personal de salud de Startek deberan elegir las
actividades mas adecuadas para llevar a cabo los talleres y plasmar el temario
en un formulario de seleccion de actividades.

e EI Personal de Salud de Startek deberd coordinar reunion con el gerente de
Recursos humanos para presentar y llevar a cabo la discusion del formulario de
seleccion las actividades para obtener el visto bueno.

e El Personal de Salud de Startek debera determinar la duracién y frecuencia de
los talleres para no afectar la productividad de la empresa y asegurando que los

colaboradores puedan asistir.
Formacion:

e EIl Personal de Salud de Startek debera asegurar los espacios adecuados dentro
de la empresa para llevar a cabo los talleres de actividades fisicas, tomando en

cuenta la cantidad de empleados y los ejercicios a realizar en cada actividad
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deberan reservar con anticipacién, ya sea el salén de conferencia principal en
donde pueden se pueden abarcar un total de 30 personas o el area de descanso
en donde pueden abarcarse un total de 50 personas.

e El Personal de Salud de Startek deberan desarrollar un calendario trimestral en
donde se desglosen las actividades con fechas y horas especificas a realizar
durante los proximos tres meses.

e EIl Personal de Salud de Startek debera solicitar al Coordinador de Recursos
Humanos publicar el calendario de actividades trimestrales en los grupos de la
herramienta de trabajo Microsoft Teams y enviarlo por correo electrénico a todos

los colaboradores para promover su participacion.
Verificar:

e EIl Personal de Salud de Startek debera crear un sistema de inscripcién sencillo
en linea en la herramienta Microsoft Forms para obtener el listado de integrantes
en cada taller y los datos necesarios para obtener informacién completa para
coordinar las actividades.

e EIl Personal de Salud de Startek al finalizar cada taller deberd compartir un
listado de todos los participantes que asistieron al coordinador de Recursos
Humanos quien deberd enviar por correo electronico posterior a cada taller
impartido una encuesta de satisfaccion para evaluar el impacto de los talleres en

el bienestar de los colaboradores mediante una encuesta.
Actuar

e Modificar El Personal de Salud de Startek debera coordinar una reunion con el
gerente de Recursos Humanos para la discusion y modificacion de los talleres y
programas basados en la retroalimentacion recibida por medio de las encuestas
aplicadas.

e Antes de comenzar cada trimestre del afio el Personal de Salud de Startek debera
introducir nuevas actividades para alinearse mejor con las actividades de los

colaboradores.

6.4.1.2 ESTRATEGIA: REVISION Y MEJORA DE INCENTIVOS
Encargado: Departamento de Recursos Humanos

Obijetivo: Redisefar el beneficio de subsidio alimenticio y evaluar e identificar areas
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especificas de mejoras del servicio de transporte con el fin de garantizar la satisfaccion de los

empleados mediante la mejora de los beneficios.
Situacion actual del subsidio alimenticio:
Monto: L. 62.00 diarios por dia trabajado, totalizando L. 1,302.00 mensuales.

Modalidad: Pago mediante presentacion del carné de empleado en la cafeteria

designada.

Restricciones: Solo para colaboradores que trabajan presencialmente, no es acumulable

y no puede ser utilizado en otros establecimientos.
Propuesta de Mejora:

Nueva Modalidad: Proveer el monto de L. 1,302.00 mensuales de forma quincenal en

el salario de los colaboradores para que puedan gozar del beneficio sin restricciones.
Pasos a Seguir

1. Planificacion

e EIl gerente de Recursos Humanos debera analizar el costo mensual total del
subsidio alimenticio bajo la modalidad actual por medio de Microsoft Excel para
calcular el costo mensual total.

e El gerente de Recursos humanos debera evaluar el impacto financiero de la
propuesta de incluir el monto en el salario quincenal de los colaboradores,
utilizando hojas de célculo de Excel para simular diferentes escenarios
financieros como ser; en caso de que un colaborador se encuentre ausente por
ausentismo 0 un permiso sin goce de salario por un determinado tiempo por
emergencia, para evaluar si en esos casos se acreditara el pago del subsidio
alimenticio.

e Comparar la modalidad actual con la nueva modalidad propuesta en términos de
costos, beneficios y aceptacion por parte de los colaboradores, realizando un
analisis los pros y contras por medio de un cuadro comparativo detallado de las

dos modalidades.
2. Formacion

e El gerente de Recursos Humanos debera desarrollar documento, es decir, una
presentacion informativa para explicar la nueva modalidad del subsidio
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alimenticio a los colaboradores, que incluya cuadro comparativo de las dos
modalidades tanto la actual como la nueva modalidad.

El gerente de Recursos Humanos debera coordinador por medio de la
herramienta de Microsoft Teams reuniones para proyectar la presentacion
informativa con los colaboradores para explicar el cambio y resolver cualquier

duda o inquietud

3. Verificar

El gerente de Recursos Humanos debera introducir el nuevo modelo de subsidio
alimenticio durante un periodo de prueba de 3 meses, dar seguimiento y
monitorear la respuesta de los colaboradores bajo esta modalidad.

El gerente de Recursos Humanos compartira encuesta con el coordinador de
Recursos Humanos quien serd el encargado de recolectar opiniones y
sugerencias de los colaboradores sobre la nueva modalidad a través de enlace de

encuesta enviada por correo electronico.

4. Actuar

El gerente de Recursos Humanos deberd evaluar el impacto del cambio en
términos de satisfaccion de los colaboradores y costos operativos mediante los
datos recopilados en las encuestas tomando en cuenta el porcentaje del nivel de
satisfaccion.

El gerente de Recursos Humanos seré el encargado de realizar ajustes al modelo
de subsidio alimenticio, haciendo revision de las politicas interna de la

organizacién segun sea necesario para maximizar su efectividad y aceptacion.

Servicio de Transporte

Propuesta de Mejora:

Pasos a Seguir

1. Planificacion

El coordinador de Recursos Humanos debera crear una encuesta especifica para
los usuarios del servicio de transporte por medio de la herramienta Microsoft
Forms, se sugiere utilizar la adjunta en este documento.

El coordinador de Recursos Humanos deberd distribuir el enlace de la encuesta
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por correo electronico a todos los colaboradores que utilizan el servicio asegurar
un seguimiento para incluir una tasa de respuesta efectiva.

Una vez recolectados los resultados de la encuesta el coordinador de Recursos
Humanos deberd compartir por medio de una hoja de Microsoft Excel con el
gerente de Recursos Humanos los datos de la encuesta quien sera el encargado

de analizar los datos e identificar puntos criticos de mejora.

2. Formacion

El gerente de Recursos Humanos debera programar una reunion con el
proveedor del servicio del transporte Invoca por medio de la herramienta
Microsoft Teams para la discusion de los resultados de la encuesta y puntos
criticos de mejora identificados.

El gerente de Recursos Humanos en colaboracion con el proveedor de transporte
Incova deberan desarrollar un plan de accion detallado que aborde las areas

criticas de mejora y documentarlo en un documento Word.

3. Verificar

El gerente de Recursos Humanos y coordinador de Recursos Humanos serén los
encargados de dar seguimiento a la ejecucion del plan de accion, realizando una
lista de verificacién y coordinar reuniones de seguimiento mensual con el
proveedor del servicio de transporte Incova.

El coordinador de Recursos Humanos debera realizar encuesta de seguimiento
en Microsoft Forms y enviar el enlace por correo electronico a los colaboradores
para evaluar la satisfaccion de los colaboradores con las mejoras implementadas

y comparar el nivel de satisfaccion.

4. Actuar

El coordinador de Recursos Humanos debera compartir con el gerente de
Recursos Humanos los resultados de la encuesta de satisfaccion por medio de
una hoja en Microsoft Excel y coordinar reunion para analisis de los daos
compartidos y evaluar la efectividad de las mejoras y su impacto en la
satisfaccion de los colaboradores.

El gerente de Recursos Humanos revisara los resultados y datos analizados, y en
caso de ser necesario deberd compartir los datos con el proveedor del servicio

del transporte Incova para realizar ajustes adicionales segun sea necesario.
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6.4.2 DESARROLLO DE TODOS LOS ELEMENTOS NECESARIOS

6.4.2.1 HERRAMIENTAS E INSTRUMENTOS PARA EL PLAN DE

CAPACITACION

6.4.2.1.1 ENTREVISTA A LOS SUPERVISORES PARA IDENTIFICAR LAS

NECESIDADES DE CAPACITACION:

Previo al disefio del plan de capacitacion la coordinadora de Talento Humano debera

coordinar con los supervisores para programar la entrevista, se sugiere comenzar con la

entrevista presentando el propdsito y la importancia de la misma, luego se recomienda hacer

las preguntas en el orden indicado, permitiendo al supervisor responder de manera completa y

detallada y documentar las preguntas y respuestas detalladas en un documento Word.

Nombre:

Departamento:

Cuenta a la que pertenece:

1)

2)

3)
4)
5)

6)
7)
8)
9)

¢Como evalla su capacidad para comunicar las instrucciones a sus agentes de
servicio al cliente? (Escala O al 4)

¢Puede compartir una situacion reciente donde haya tenido que comunicar un
mensaje importante a su equipo? ¢ Cudl fue el resultado?

¢ Como se siente tomando decisiones en situaciones criticas?

¢Con qué frecuencia se encuentra manejando conflictos dentro de su equipo?
¢Alguna vez ha enfrentado desafios en la gestion de su equipo? Si es asi, ,coOmo
los ha manejado?

¢ Qué métodos emplea para mantener a su equipo motivado y comprometido?
¢Como aborda y maneja las emociones de los miembros de su equipo?

¢ Qué estrategias utiliza para liderar y motivar a su equipo?

¢En qué areas especificas considera que necesita mejorar o recibir mas

capacitacion?

10) ¢ Existen habilidades o conocimientos que le gustaria desarrollar mas?

11) ¢ Qué obstaculos ha enfrentado en el pasado que han impedido su desarrollo

profesional?

12) ; Como cree que la empresa puede ayudar a superar estos obstaculos?

54



6.4.2.1.2 MATRIZ DE COMPETENCIAS A TRAVES DE UN
DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

La matriz de competencias es una herramienta esencial que servira a la empresa para
identificar y evaluar las habilidades y necesidades de formacidn de los supervisores de agentes
de servicio al cliente, asi mismo se debe utilizar para clasificar a los supervisores en funcion de
su competencia en areas clave, con el fin de disefiar un plan de capacitacion efectivo para su

desarrollo profesional.

Posterior a realizar las entrevistas individuales con cada supervisor se debera hacer uso
de la matriz de competencia, como paso inicial se debe definir las areas de competencias en
base a las entrevistas individuales, seguidamente se debera evaluar a cada supervisor conforme
a la informacion recolectada utilizando la escala de niveles de competencias, posterior se debe
analizar la matriz de competencias completas por cada supervisor e identificar en base a los

niveles de competencia las areas que necesitan capacitacion.

A continuacion, se detalla los niveles de competencias para el uso de la matriz de

competencias:
(4) Completa tareas de manera independiente y no necesita capacitacion.
(3) Trabaja de manera autbnoma, pero necesita alguna actualizacion.
(2) Necesita seguimiento y soporte en algunos momentos.
(1) Necesita capacitacion.
(0) Necesita formacién y mentoria.

Se sugiere comenzar con las siguientes habilidades que son las esenciales para el puesto como
supervisor:

Areas de Competencias:
Comunicacion Efectiva: Capacidad de transmitir informacion clara y concisamente.
Toma de Decisiones: Habilidad para evaluar opciones y tomar decisiones informadas.
Gestion de Equipo: Capacidad para liderar y motivar a un equipo de trabajo.
Motivacion: Habilidad para inspirar y motivar a los agentes bajo su supervision.

Resolucion de Conflictos: Capacidad para manejar y resolver conflictos de manera

efectiva.
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Inteligencia Emocional: Capacidad para reconocer y gestionar sus propias emociones y

las de otros.

Tabla 3 Matriz de Competencias

Matriz de competencias (Plan de capacitacion)
Completa tareas de manera independiente y no
necesita capacitacion. (4)
Trabaja de manera auténoma, pero necesita alguna
actualizacidn. (3)
Necesita seguimiento y soporte en algunos momentos.
)
Necesita capacitacion. (1)
Necesita formacion y mentoria. (0)
Rol Comunica Toma de Gestién de | Motivac | Resolucién de Inteligencia
cion decisiones equipo ion conflictos Emocional
efectiva
Superviso
ri
Superviso
r2
Superviso
r3
Superviso
r4
Superviso
rs
Superviso
ré
Superviso
rv
Superviso
r8
Superviso
ro
Superviso
ri0

Fuente: elaboracion propia

6.4.2.1.3 ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS SUPERVISORES SOBRE
CAPACITACION RECIBIDA

Inmediatamente tras la finalizacién de cada curso de capacitacion la coordinadora de
Talento Humano debera enviar a los supervisores la encuesta de satisfaccion por medio de
correo electronico y asegurarse que todas las preguntas estén adaptadas a cada capacitacion

recibida.
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e Nombre:
e Cuenta a la que pertenece:
e Nombre de Capacitacion Recibida:

1. ¢Que tan relevante encontré el contenido de la capacitacion para su rol actual?
O Muy Relevante
] Relevante
[0 Poco Relevante
[0 Nada Relevante

2. ¢Como calificaria la calidad del contenido de la capacitacién?
O] Excelente
] Buena
O Regular
O Mala

3. ¢Qué tan aplicable ha sido el conocimiento adquirido en su trabajo diario?
0 Muy Aplicable
O Aplicable
[0 Poco Aplicable
[0 Nada Aplicable

4. ¢Ha notado una mejora en sus habilidades después de la capacitacion?
0 Mucha Mejora
[0 Considerable Mejora
0 Algo de Mejora
O Ninguna Mejora

5. ¢Que tan satisfecho esta con la capacitacion en general?
[0 Muy Satisfecho
O Satisfecho
O Insatisfecho
O Muy Insatisfecho

6. ¢Tiene alguna sugerencia para mejorar futuras capacitaciones?

6.4.2.1.4 ENCUESTA DIRIGIDA A LOS AGENTES PARA EVALUAR EL
DESEMPENO DEL SUPERVISOR POSTERIOR A LAS
CAPACITACIONES

Posterior a cada capacitacion otorgada a los supervisores se debera aplicar una encuesta
dirigida a los agentes de servicio al cliente con el fin de conocer las diferentes percepciones del

personal tras la finalizacion de cada curso.

57



e Cuenta a la que perteneces:
e Nombre del Supervisor Evaluado:

¢Qué tan bien se comunica su supervisor con el equipo?
O Excelente

O Buena

[0 Regular

O Mala

¢Coémo calificaria la capacidad de su supervisor para tomar decisiones efectivas?
[J Excelente

L] Buena

[0 Regular

0 Mala

¢Qué tan efectivo es su supervisor en la gestion del equipo?
O Excelente

L1 Buena

[0 Regular

O Mala

¢ Siente que su supervisor motiva al equipo de trabajo?
O Si
L1 No

¢Como calificaria la habilidad de su supervisor para resolver conflictos dentro del equipo?
O Excelente

O Buena

0 Regular

O Mala

¢Qué tan bien maneja su supervisor las emociones propias y las de los demas?
[0 Excelente

0 Buena

O Regular

0 Mala

¢Ha notado una mejora en el desempefio de su supervisor después de las capacitaciones
recientes?

0 Mucha Mejora
0 Algo de Mejora
O Sin Cambio

0 Empeor6

¢ Qué tan satisfecho esta con el liderazgo de su supervisor?
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O Muy Satisfecho
(1 Satisfecho

1 Insatisfecho

O Muy Insatisfecho

¢ Tiene algin comentario adicional o sugerencia para mejorar el desempefio de su
supervisor?

6.4.2.2 HERRAMIENTAS E INSTRUMENTOS PARA
IMPLEMENTACION DE PROGRAMAS Y TALLERES DE
BIENESTAR LABORAL

6.4.2.2.1 SELECCION DE ACTIVIDADES

El formulario de seleccion de actividades debe utilizarse al momento de iniciar la
planeacion de las actividades y talleres de bienestar laboral, en donde el Personal de Salud de
Startek deberan detallar la informacién de todos los recursos necesarios para cada actividad,
duracién y el personal adecuado para la implementacion. Por ejemplo, para organizar un taller,
debe anotar la actividad en el formulario, especificar el objetivo de ese taller, colocar la
duracion del taller y anotar todos los recursos necesarios para llevar a cabo ese taller, en caso
de ser necesario colocar si requiere de un profesional o un espacio de algun tamarfio en
especifico. Este formulario es una herramienta que va a funcionar para estructurar y organizar

los diferentes programas que se deseen emplear.

Tabla 4 Formulario de Seleccién de actividades

Formulario de Seleccion de Actividades

Actividad Objetivo Duracién Recursos
Taller de nutricién Salud fisica 1 hora Requiere de un profesional de nutricién
Yoga Reduccién de estrés 1 hora Se necesita un espacio amplio
Charla motivacional Aumento de la moral 1 hora Dindmico

Fuente: elaboracion propia

6.4.2.2.2 CALENDARIO TRIMESTRAL DE ACTIVIDADES
PROGRAMADAS

El Personal de Salud de Startek deberd realizar el calendario trimestral antes del inicio
de cada trimestre de cada afio para planificar y programar todas las actividades de bienestar
laboral, incluyendo en el calendario las fechas y horas especificas para que puedan comunicar

las actividades a los colaboradores para que puedan planificar su participacion con anticipacion.
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En el calendario trimestral se deberan enumerar todas las actividades planificadas especificando
nombre, fecha y hora de la actividad la actividad, distribuir las fechas de las actividades de
forma equitativa es decir, de manera que permita un flujo moderado y constante a lo largo del
trimestre, el Personal de Salud de Startek debera mantener actualizado este calendario con
cualquier cambio de fechas o actividades y en caso de haber cambios comunicar a los

empleados por correo electronico nuevo calendario con nuevas fechas datos de las actividades.

Tabla 5 Calendario Trimestral

Calendario Trimestral

Octubre
Fecha Actividad Hora
7-oct Yoga 10:00 AM
15-oct Taller de Nutricion 2:00 PM
25-oct Charla Motivacional 11:00 AM
Noviembre
Fecha Actividad Hora
8-nov Zumba 10:00 AM
14- nov Risoterapia 2:00 PM
23-nov Terapia del sueno 11:00 AM
Diciembre
Fecha Actividad Hora
5-dic Como liderar con el estrés 10:00 AM
17 dic Ejercicios de relajacion 2:00 PM
28-dic Charla Motivacional 11:00 AM

Fuente: elaboracion propia

6.4.2.2.3 FORMULARIO DE INSCRIPCION

El formulario de inscripcidn debera ser realizado por el personal de Salud de Startek por
medio de las herramientas ya sea Microsoft Forms o Google Forms quienes deberan
compartirlo con el coordinador de Recursos Humanos para que envie el enlace del formulario

por medio de correo electronico a los colaboradores para que realicen su inscripcion.
Formulario de Inscripcidn (Puede ser ya sea en Microsoft Forms o Google forms)
Titulo: Inscripcién a Talleres de Bienestar Laboral Campos:
1. Nombre Completo

2. Departamento
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3. Taller de Interés (Desplegable)

4. Fecha y Hora de Asistencia (Desplegable)

6.4.2.2.4 ENCUESTA SOBRE LOS TALLERES

El Personal de Salud de Startek debera enviar un listado del total de los participantes y
encuesta en la herramienta Microsoft forms al coordinador de Recursos Humanos quien debera
enviar el enlace de la encuesta de evaluacion después de finalizar de cada taller para recopilar

los comentarios de los participantes sobre su experiencia en el taller.
Encuesta de Evaluacion de Talleres
¢ Como calificaria la utilidad del taller en el que particip6? (Escala del 1-5)
¢Sintié una mejora en su bienestar después del taller?
Si
No

Comentarios adicionales:

6.4.2.3 ESTRATEGIA: REVISION Y MEJORA DE INCENTIVOS

6.4.2.3.1 EVALUACION DE COSTOS ACTUALES DEL SUBSIDIO
ALIMENTICIO

La evaluacion de costos debera efectuarse por el gerente de Recursos Humanos en una
hoja de célculo en una tabla de Microsoft Excel antes de realizar la planificacion del presupuesto
anual para asignar los fondos necesarios para el subsidio alimenticio, para ello debera recolectar
datos como el costo diario por cada empleado y multiplicar el costo por el niUmero de dias
laborales que en este caso serian 21 dias en un mes para calcular el costo mensual y para calcular

el costo anual multiplicarlo por los 12 meses al afio.

Tabla 6 Costos

Costo
Concepto Diario | Mensual Anual

Subsidio Alimenticio L62.00 | L1,302.00 | L15,624.00
Fuente: elaboracion propia
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6.4.2.3.2 COMPARACION DE MODALIDADES

Posterior a la evaluacion de costos por el subsidio alimenticio el gerente de Recursos
Humanos debera elaborar una tabla comparativa en donde debera detallar las dos modalidades,
incluyendo criterios como costos, cobertura, flexibilidad etc. en la tabla que sirva como
herramienta visual e informativa para destacar los beneficios de la modalidad actual a los

colaboradores.

Tabla 7 Comparacion de Modalidades

Tabla Comparativa
Modalidad Actual Nueva Modalidad

El pago se recibe mediante presentacion del carnet al momento | Un monto de L.1302 serdn adicionados al
de pagar los alimentos en las cafeterias designadas por la empresa | salario mensual (12 meses) pagaderos de
en San Pedro Sula y Tegucigalpa. forma quincenal.

Solo tiene derecho de este beneficio los colaboradores que se
encuentran trabajando presencialmente en San Pedro Sula en las | Todos los empleados gozaran del beneficio
oficinas de Startek. en su salario de forma quincenal.

Si no se utiliza, dicho monto no es acumulable de ninguna | EI empleado podra utilizar el monto del
manera. Tampoco puede ser utilizado en otros establecimientos | subsidio alimenticio en cualquier
gue no han sido los aprobados por Startek Honduras. establecimiento de su eleccion.

Fuente: elaboracion propia

6.4.2.3.3 ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA MEJORA DEL
BENEFICIO DEL SUBSIDIO ALIMENTICIO

La encuesta de satisfaccion sera enviada por el coordinador de Recursos Humanos por
correo electronico a los colaboradores posterior a la implementacién de la modalidad actual al
finalizar el primer mes con el proposito de recopilar la satisfaccion de los colaboradores

respecto a la nueva modalidad del subsidio alimenticio.

(] ¢Le parece favorable la propuesta de recibir el monto de L.1,302 mensuales de forma
quincenal en su salario sin restricciones?

Muy favorable
Favorable

Neutral
Desfavorable
Muy desfavorable

0O O O O O

0 ¢Cree que la nueva modalidad de subsidio alimenticio mejorara su satisfaccion?

o Si
o No
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[0 Comentarios adicionales o0 sugerencias sobre la nueva modalidad propuesta:

6.4.2.3.4 ENCUESTA SOBRE EL SERVICIO DEL TRANSPORTE

Previo a la creacion del plan de accién el coordinador de Recursos Humanos debera
enviar el enlace de la encuesta del servicio del transporte para recopilar la perspectiva de los
colaboradores respecto al servicio del transporte e introducir cambios que permitan mejorar la
experiencia de los colaboradores mejorando el servicio de transporte que actualmente es
brindado.

[ ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de transporte proporcionado por la empresa?
e Diariamente
« Algunas veces a la semana

e Raravez
° Nunca

[ ¢Como calificaria la puntualidad del servicio de transporte?

e Muy buena
¢ Buena

e Regular

¢ Mala

e Muy mala

[ ¢ Estéa satisfecho con la seguridad y mantenimiento de los vehiculos?

e Muy satisfecho

o Satisfecho

e Neutral

e Insatisfecho

e Muy insatisfecho

[ ¢Qué tan cortés y profesional es el personal de transporte?

e Muy cortés

o Cortés

e Neutral

o Descortés

e Muy descortés

[1 ¢ Qué mejoras especificas le gustaria ver en el servicio de transporte?

e Mayor puntualidad

e Mas rutas disponibles

e Mejor mantenimiento de los vehiculos

e Conductores mas capacitados

e Mejor comunicacidn sobre horarios y cambios
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e Otros (por favor, especifique):

6.4.2.3.5 Encuesta de seguimiento sobre el servicio de transporte:

Posterior a la implementacion del plan de accion el coordinador de Recursos Humanos
deberé crear encuesta por medio de la herramienta Microsoft Forms y enviar enlace de la
encuesta de seguimiento a los colaboradores por medio de correo electronico respecto a las
mejoras realizadas de acuerdo con la retroalimentacion brindada y recopilada en la encuesta de

satisfaccion.

1. ¢Ha notado alguna mejora en el servicio de transporte en los Gltimos meses?
Si
No

o O

¢Como calificaria la puntualidad del servicio de transporte ahora?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

OO0 000N

¢ Como calificaria la seguridad y mantenimiento de los vehiculos ahora?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

00 0O0O0 W

&

Comentarios adicionales:

6.5 MEDIDAS DE CONTROL

6.5.1 TASA DE RETENCION: PORCENTAJE DE COLABORADORES QUE
PERMANECEN EN LA EMPRESA DURANTE UN PERIODO ESPECIFICO

La tasa de retencidon es un indicador que mide el porcentaje de empleados que
permanecen en una empresa durante un periodo especifico, esta tasa permite a la organizacion
medir la estabilidad es su fuerza laboral, un resultado que indique una alta tasa de retencion

indica que los colaboradores estan satisfechos y comprometidos con la empresa.

Formula: Tasa de retencion
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NuUmero actual de colaboradores
Numero de colaboradores al inicio del periodo especifico X100

Detalle de la Férmula

Numero actual de colaboradores: Este es el nimero de empleados que contindan

trabajando en la empresa al final del periodo especificado.

Numero de colaboradores al inicio del periodo especifico: Este es el numero de

empleados que estaban trabajando en la empresa al inicio del periodo especificado.

Multiplicado por 100: Para expresar la tasa de retencion en porcentaje.

6.5.2 INDICADOR:
6.5.2.1 SATISFACCION DEL COLABORADOR

El nivel de satisfaccion de los colaboradores mide cuén satisfechos estan los empleados
con diversos aspectos de su trabajo y las estrategias implementadas por la empresa. Este
indicador se obtiene a través de encuestas de satisfaccion que recogen las opiniones y
percepciones de los colaboradores. Se calcula el promedio de las puntuaciones obtenidas en las

encuestas de satisfaccion.
El nivel de satisfaccion de los colaboradores obtenido por medio de las encuestas.

Método: se realizaran diversas encuestas que evallan cada una de las estrategias

propuestas.

Indicador: Puntaje promedio de satisfaccion

6.5.2.2 INDICE DE PARTICIPACION EN EL PLAN DE CAPACITACION

El indice de Participacion en el Plan de Capacitacion mide el porcentaje de
colaboradores que han participado en los programas de capacitacion organizados por la
empresa, sirve para evaluar el alcance y la efectividad de las iniciativas de desarrollo
profesional dentro de la organizacion. Se recomienda calcular el indice de participacion de
manera trimestral o semestral, para obtener una visién continua de la participacion en los
programas de capacitacion. Ademas, también sirve para evaluar la relevancia y accesibilidad
de los programas de capacitacion ofrecidos, ajustando contenidos y formatos segun sea

necesario.
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Definicion: Porcentaje de colaboradores que participaron en el plan de capacitacion.

Formula para obtener el indice de participacion

Numero de colaboradores que participaron en el plan de capacitacién
NUmero total de colaboradores X 100

6.5.2.3 INDICE DE MEJORA EN HABILIDADES
El indice de mejora en habilidades evalta el desarrollo de las habilidades de los
supervisores y evalUa el impacto real después de completar los programas de capacitacion. Este
indice es fundamental para medir la efectividad de los programas de formacion y su impacto en
el rendimiento y las capacidades de los colaboradores. Se recomienda realizar una evaluacion
inicial para medir el nivel de habilidades de los empleados antes de comenzar el programa de
capacitacion y realizar una evaluacion final al completar el programa de capacitacion para

medir las mejoras en las habilidades adquirida con el fin de comparar los indices de mejora.

Evaluacion del desarrollo de habilidades de los empleados después de completar los
programas de capacitacion.

Método: Evaluaciones previas y posteriores de la capacitacion.

Indicador: Diferencia en las puntuaciones de evaluacion de habilidades.

6.5.2.4 INDICE DE BIENESTAR LABORAL

Para medir el indice de bienestar laboral, se utilizardn encuestas especificas que
evaluaran diversos aspectos del bienestar fisico y mental de los colaboradores, posterior a
realizar el primer semestre de actividades de bienestar laboral, el indicador principal del indice
de bienestar laboral sera el puntaje promedio de bienestar el puntaje promedio se derivara de

las respuestas de los colaboradores en las encuestas de bienestar laboral.

Medicidén de la percepcion de los empleados sobre su bienestar fisico y mental en el

trabajo.
Método: Encuestas de bienestar laboral

Indicador: Puntaje promedio de bienestar en una escala de 1 a 5.
6.5.3 NIVEL DE CUMPLIMIENTO
6.5.3.1 TASA DE CUMPLIMIENTO DE CAPACITACION
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La tasa de cumplimiento de capacitacion es una métrica que mide el porcentaje de
colaboradores que completan los programas de capacitacion, esta métrica evalla la eficacia y
la adherencia de los programas de formacion en la organizacion evaluando si los colaboradores

estan completando los programas de capacitacion asignados.

Porcentaje de empleados que completan los programas de capacitacion segun el plan

establecido.

Numero de colaboradores que participaron en el plan de capacitacion

Numero de colaboradores que estaban programados para el plan de capacitacién X100
6.5.3.2 NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE MEJORA DE BENEFICIOS

El nivel de cumplimiento de mejora de beneficios ayuda a determinar si las mejoras
planificadas se estan llevando a cabo segun lo previsto, es decir, se utiliza para medir el grado
de cumplimiento de acuerdo con el porcentaje de satisfaccion sobre los beneficios mejorados
que se han implementado. Grado en que se han implementado las mejoras de beneficios

planificadas.
Método: Revision de implementacion de beneficios planificados.

Indicador: Porcentaje de beneficios mejorados implementados segln el plan.

6.5.3.3 NIVEL DE CUMPLIMIENTO EN TALLERES DE BIENESTAR LABORAL

El nivel de cumplimiento en talleres de bienestar laboral se refiere al porcentaje de
empleados que participan activamente en los programas de bienestar ofrecidos por la empresa,
para evaluar lo que proporcionara la base para medir cuantas de las actividades planificadas se
han realizado efectivamente.

Porcentaje de empleados que participan activamente en los programas de bienestar.

Actividades de bienestar ejecutados X100
Actividades de bienestar calendarizadas

6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

6.6.1 CRONOGRAMA Y PRESUPUESTO DEL PLAN DE CAPACITACION
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Tabla 8 Cronograma de plan de capacitacion

Plan de Capacitacion
Cronograma de implementacion 2024
Actividad/Tarea M1|M2| M3 | M4 | M5 | M6
Coordinar reunién con supervisores para entrevistas individuales

Documentar entrevistas y analizar necesidades

Diagnéstico de necesidades de capacitacion mediante matriz de competencias

Solicitar y evaluar cursos activos en CREHANA

Seleccionar cursos alineados con necesidades diagnosticadas

Asignar cursos a supervisores y monitorear progreso

Recopilar retroalimentacién y aplicar encuestas

Realizar ajustes en el plan de capacitacién
Fuente: elaboracion propia

Tabla 9 Presupuesto de plan de capacitacion

Presupuesto Estimado para Plan de Capacitacion
Actividad Costo Estimado Comentarios

Reuniones y entrevistas con supervisores L 5,000.00 Gastos de coordinacion y documentacion

Anaélisis y diagndstico de necesidades L 8,000.00 Costos de analisis y herramientas

Suscripcidn y acceso a la licencia en la
Cursos en CREHANA L. 63,400.00 plataforma
Monitoreo y evaluacion del progreso L 10,000.00 Herramientas de monitoreo y encuestas
Ajustes y mejora continua del plan de
capacitacion L 5,000.00 | Recursos adicionales para ajustes y mejoras
Total L 91,400.00

Fuente: elaboracion propia

6.6.2 CRONOGRAMA'Y PRESUPUESTO DEL PROGRAMAS Y TALLERES DE
BIENESTAR LABORAL

Tabla 10 Cronograma programas Y talleres de Bienestar Laboral

Programas y Talleres de Bienestar Laboral

Cronograma de implementacion 2024
M M M
1 2 3

~<Z
S
o <Z

Actividad/Tarea
Establecer objetivos del programa

Elegir actividades adecuadas

Determinar duracion y frecuencia de talleres

Asegurar espacios adecuados

Desarrollar calendario trimestral
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Publicar calendario de actividades

Crear sistema de inscripcion en linea

Evaluar impacto de los talleres mediante encuestas

Modificar talleres basados en retroalimentacion

Introducir nuevas actividades alineadas con necesidades

Fuente: elaboracion propia

Tabla 11 Presupuesto para programas y talleres de Bienestar Laboral
Presupuesto Estimado para Programas y Talleres de Bienestar Laboral
Actividad Costo Estimado Comentarios
Establecer objetivos y planificacion inicial L 2,000.00 | Gastos de planificacion y reuniones
Verificacion de espacios dentro de la
Asegurar espacios adecuados L - | empresa
Disefio e impresion del calendario,
Desarrollo de calendario y publicacion L 3,000.00 | comunicacion interna
Profesional en el area en caso de ser
necesario, creacion de presentaciones,
Materiales para el desarrollo de actividades | L 20,000.00 | Kits y boletines informativos
Herramientas para ajustar y mejorar
Evaluacion y modificaciones de talleres L 8,000.00 | las actividades
Total L 33,000.00

Fuente: elaboracion propia

6.6.3 CRONOGRAMA Y PRESUPUESTO DE REVISION Y MEJORA DE

INCENTIVOS

Tabla 12 Cronograma de revision y mejora de Incentivos

Revision y Mejora de Incentivos

Cronograma de implementacion 2024
MM M| M|M| M
Actividad/Tarea 112|3]4|5]|6

la nueva propuesta de subsidio

Analizar costo mensual del subsidio alimenticio actual y evaluar impacto financiero de

Comparar modalidades del subsidio en términos de costos, beneficios y aceptacion

transporte

Crear una encuesta especifica para los colaboradores que utilizan el servicio de

Recopilar y analizar datos de la encuesta sobre el servicio de transporte

alimenticio

Crear documentos y presentaciones para explicar la nueva modalidad del subsidio

Realizar reuniones con empleados para explicar el cambio en el subsidio

Programar reunion con proveedor de transporte para discutir resultados

monitorear respuesta

Introducir nuevo modelo de subsidio alimenticio durante periodo de prueba y
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Recolectar opiniones y sugerencias sobre la nueva modalidad de subsidio

Evaluar impacto del cambio en subsidio alimenticio en satisfaccidn y costos operativos

transporte y su impacto

Evaluar efectividad y realizar ajustes adicionales sobre las mejoras en el servicio de

Fuente: elaboracion propia

Tabla 13 Presupuesto para Incentivos

Presupuesto Estimado para Incentivos

Actividad Costo Estimado Comentarios
Anélisis y evaluacion de costos del
subsidio L 4,000.00 Herramientas de anélisis financiero
Desarrollo de documentos y Disefio e impresion de materiales de
presentaciones L 3,000.00 comunicacion
Reuniones y monitoreo del periodo de
prueba L 5,000.00 Gastos de coordinacion y monitoreo
Evaluacion de impacto y ajustes del
modelo de subsidio L 5,000.00 Herramientas de evaluacion y ajustes
Desarrollo y distribucién de encuestas del
transporte L 2,000.00 Herramientas de encuesta y distribucién
Reuniones con proveedor de transporte y
creacion del plan L 4,000.00 Gastos de coordinacion y planificacion
Supervision y monitoreo de mejoras del
transporte L 6,000.00 Herramientas de monitoreo y evaluacion
Evaluacion y ajustes adicionales del
transporte L 3,000.00 Herramientas de evaluacion y ajustes

Total L 32,000.00

Fuente: elaboracion propia

6.6.4 PRESUPUESTO GLOBAL
Tabla 14 Presupuesto Global

Plan de Capacitacion

Actividad

Costo Estimado

Comentarios

Reuniones y entrevistas con supervisores

Anédlisis y diagnostico de necesidades
Cursos en CREHANA

Monitoreo y evaluacién del progreso

Gastos de  coordinacion y
L 5,000.00 N
documentacion
L 8,000.00 Costos de analisis y herramientas
L 63.400.00 Suscripcion y acceso a la licencia en
la plataforma
L 10,000.00 Herramientas de monitoreo vy

encuestas
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Ajustes y mejora continua del plan de
capacitacion
Total

L
L

5,000.00
91,400.00

Recursos adicionales para ajustes y
mejoras

Programas y Talleres de Bienestar Laboral

Establecer objetivos y planificacién inicial L 2,000.00 Gastos de planificacion y reuniones
. Verificacion de espacios dentro de la
Asegurar espacios adecuados L -
empresa
Desarrollo de calendario y publicacion L 3,000.00 DISEI’\O' € impreston del calendario,
comunicacion interna
Profesional en el &rea en caso de ser
Materiales para el desarrollo de necesario, creacion de
actividades L 20,000.00 presentaciones, kits y boletines
informativos
Evaluacion y modificaciones de talleres L 8,000.00 Herran_ugntas para ajustar y mejorar
las actividades
Total L 33,000.00
Incentivos
ngzlig;z y evaluacion de costos  del L 4,000.00 Herramientas de analisis financiero
Desarrollo de documentos Y oL 3.000.00 Disefio e impresion de materiales de
presentaciones e comunicacion
Efuuergsnes y monitoreo del periodo de L 5,000.00 Gastos de coordinacion y monitoreo
Evaluacion de_ !mpacto y ajustes del L 5,000.00 Herramientas de evaluacion y ajustes
modelo de subsidio
Desarrollo y distribucion de encuestas del Herramientas de encuesta vy
L 2,00000 .0 .o
transporte distribucion
Reuniones con proveedor de transporte y Gastos de  coordinacion y
- L 4,000.00 e
creacion del plan planificacion
Supervisién y monitoreo de mejoras del Herramientas de monitoreo vy
L 6,000.00 .
transporte evaluacion
Evaluacion 'y ajustes adicionales ~ del L 3,000.00 Herramientas de evaluacion y ajustes
transporte
Total L 32,000.00
Total global L 156,400.00 -

Fuente: elaboracion propia

6.6.5 CRONOGRAMA GLOBAL

Tabla 15 Cronograma global de implementacion

Cronograma de implementacion

2024

Actividad/Tarea

M1 | M2| M3 | M4 | M5 | M6

individuales

Coordinar reunién con supervisores para entrevistas

Documentar entrevistas y analizar necesidades

Plan de

Capacitacion de competencias

Diagnostico de necesidades de capacitacion mediante matriz

Solicitar y evaluar cursos activos en CREHANA

Seleccionar cursos alineados con necesidades diagnosticadas

Asignar cursos a supervisores y monitorear progreso

Recopilar retroalimentacion y aplicar encuestas

Realizar ajustes en el plan de capacitacion
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Cronograma de implementacion

Actividad/Tarea

Establecer objetivos del programa

Elegir actividades adecuadas

Programas - — :
g Y [ Determinar duracién y frecuencia de talleres

Talleres de Asegurar espacios adecuados

Bienestar

Desarrollar calendario trimestral
Laboral

Publicar calendario de actividades

Crear sistema de inscripcion en linea

Evaluar impacto de los talleres mediante encuestas

Modificar talleres basados en retroalimentacion

Introducir nuevas actividades alineadas con necesidades

Cronograma de implementacion

Actividad/Tarea

Analizar costo mensual del subsidio alimenticio actual y
evaluar impacto financiero de la nueva propuesta de subsidio

Comparar modalidades del subsidio en términos de costos,
beneficios y aceptacion

Crear una encuesta especifica para los colaboradores que
utilizan el servicio de transporte

Recopilar y analizar datos de la encuesta sobre el servicio de
transporte

Re\{lsmn Y [ Crear documentos y presentaciones para explicar la hueva
Mejorade | modalidad del subsidio alimenticio

Incentivos | Realizar reuniones con empleados para explicar el cambio en
el subsidio

Programar reunion con proveedor de transporte para discutir
resultados

Introducir nuevo modelo de subsidio alimenticio durante
periodo de prueba y monitorear respuesta

Recolectar opiniones y sugerencias sobre la nueva modalidad
de subsidio

Evaluar impacto del cambio en subsidio alimenticio en
satisfaccion y costos operativos

Evaluar efectividad y realizar ajustes adicionales sobre las
mejoras en el servicio de transporte y su impacto

Fuente: elaboracion propia



6.7

Tabla 16 Concordancia

CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

como el subsidio alimenticio y el
transporte, ademas mantener un liderazgo

Capitulo | Capitulo 11 Capitulo 111 Capitulo V Capitulo VI
Titulo de la Objet!vos_Qe veerias Nombre de la | Objetivos de la
ioVestidation Investigacion de | Metodologia | Variables| Poblacién | Técnicas Conclusiones e Jro Uosta
g General | Especificos | sustento P prop
1. De acuerdo con el anélisis de las « Mei ]
salidas voluntarias de los colaboradores habﬁji(é;adre;Ze
en Startek se concluy6 que las causas mas liderazao de 1o
comunes estan vinculadas a la edad, g del
debido a que provienen de jévenes entre ;uzﬁz;sggesser\?ic?;
Proponer un 18 y 25 aﬁgs quienes priorizar] sus a?cliente mediante
plan ) estud!os y busqueda de oportum_dades un plan de
estratégico l)Anallza}r las _relacmnadas asu carrera profesional, capacitacion con el
basado en el causas mas Age_nt_es de m|~entras que los |nd|\_/|duos entre 2§,y 30 fin de garantizar un
analisis de las comunes de Causas de servicio al afios busc_an una mejor remuneracion y mejor entomo
causas de salidas ) salidas cllgnte que Encuestas h_an manifestado la insatisfaccion con laboral
salida del voluntarias de voluntarias salleron_ ciertos as_pect(_)s Iapo_rales. Las razones . Aume;ntar la
personal y los agentes de voluntariamente especiﬁ,cas identificadas fueron I,a Disefio de una motivacion y
datos servicio al de Startek obte_nC|on de _ofertas laborales mas propuesta de un garantizar una
Propuesta de un recopilados de cliente. atractivas, motivos personales, viajes, plan estratégico retencion efectiva
plan estratégico colaboradores mudanzas, problemas de salud y para la retencién de de los agentes
de retencion de desempefiando Teoria de la dificul}ades en las cuentas donde nuevos mediante la '
nuevos el puesto de motivacion Plan estratégico desgmpen_an sus Iab_ores, apesar de los | colaboradores que revision y mejora
colaboradores en agentes de incentivos ofrecidos, que fueron desempefian el de incentivos y
Startek San servicio al apreciados por muchos, estos no son puesto de agentes beneficios con los
Pedro Sula cliente para suficientes para retener a los empleados | de servicio al Le cuenta
S por si solos. cliente en Startek 4
identificar - - actualmente
4 2. Segun los resultados analizados sobre | San Pedro Sula.
areas de : - Startek.
mejora que B las causas de salidas voluntarias y la « Garantizar el
contribuyan a 2) Identlflcgr experiencia de los colaboradores que bienestar de los
la disminucion las estrate_g_la; actualmente laboran en la empresa se colaboradores
del indice de | 9ue permltlran ) Agentes de concluyé que se deben abordar est(ateglas mediante la
rotacion de |nterver?|'r en Estrateglgg servicio al Grupos tanto mone_tgnas €omo no monetarias para implementacion de
la rotacion del de retencién ; - la retencion del personal. Startek debe
personal. cliente activos | focales - talleres o
personal de de personal enfocarse en ofrecer oportunidades de
en Startek - . programas que
los agentes de desarrollo profesional, mejorar la incluyan
servicio al flexibilidad de horarios de trabajo, actividades
cliente. implementar mejoras en los beneficios

disruptivas como
ser; fisicas, manejo
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efectivo y un ambiente laboral positivo,
adicional establecer mecanismos de
evaluacion continua, como encuestas de
satisfaccion y grupos focales, los cuales
permitiran identificar areas de mejora y
adaptar estrategias con base a las
necesidades cambiantes manifestadas por
los colaboradores, asegurando un entorno
de trabajo mas atractivo y satisfactorio
que favorezca la retencion y el
compromiso a largo plazo.

3) Disefiar una
propuesta en
base a las
estrategias
identificadas
para disminuir
el indice de
rotacion de
personal de
agentes de
servicio al
cliente y el
ausentismo
laboral.

Teorias de
la retencién
de personal

Ciclo de Mejora
PDCA

Plan de
retencion de
personal

3. En base a los datos recopilados y las
estrategias identificadas, se concluye que
es necesario disefiar una propuesta de un

plan estratégico con el objetivo de
aumentar la retencion del personal de
Startek. Este plan estratégico inicia con la
implementacion de programas de
desarrollo profesional continuo, dirigidos
especialmente a los agentes de servicio al
cliente, con el fin de aumentar
compromiso y competencia, ademas, es
necesario revisar y mejorar los beneficios
de subsidio alimenticio acumulable y el
servicio de transporte. Asimismo, se
propone fortalecer el liderazgo mediante
capacitaciones en habilidades blandas que
promuevan una cultura de respeto y
reconocimiento, mejorando asi las
relaciones entre jefes y subordinados, por
Gltimo, se sugiere la implementacién de
un anélisis del ciclo laboral de los
colaboradores permitira conocer la
experiencia desde el ingreso hasta el
egreso de la compafiia, identificando
areas de mejora que dependen
directamente de la empresa. Este enfoque
integral no solo busca retener el talento,
sino también fomentar un ambiente
laboral mas satisfactorio y productivo.

del estrés y salud
mental.

Fuente: elaboracion propia
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ANEXOS

ANEXO 1 ENCUESTA DE SALIDA

Encuesta de Salida Startek Honduras

HIL, Novma. When you suberet this Soem, the owner will S8 your rame and emal 20dness

3 —_—
Roquered

-l

- Coloca tu fecha de egreso *

Please input date (M/d/yyyy)

2. Coloca tu nombrs completo: *

Enter yauwr answer

LN

. Selecciona a que cusnta pertensces: *

Coevy (
Cix 3P
T mobie

Compassion

Walran CR F8

2. Colocz 2l nomiors de tu jefe inmediato: *
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9. Explica que fus lo qua mas 32 te dificuito de tu expenenda en Starek *

Enter your answer

10. Califica tu sxperiencia durante entrenamiento: *

R4 SRR A i & R G R R 6 #

1. Califica tu expeniencia duranze produccion:
*

o % S o i g 2 G % R+ o G %

12. Califica tu sxpeniandia con tu jefz inmadiato: *
02 iy i s M v 0 2 5 s S D 2

13. Califica 2l ambientz de trabaio =n Startzsk *

b % S g

14. Durantz los ultimes 3 mesas cuantas veces devengasta incentivos o bonos? *
O Una vz

O Dos vaces
O Mas de tres vaces

Om.na

15. ;Que pude habsr hecho Startek difzrents para que te quedaras? *

Enter your answes

16. ;Cuanto recomandanias a Startsk como un lugar seguro para rabajar? *

AR A SR # SR % G & SR S 4 i # ¢

B Microsofe 365

he conters n cwated try the uaner of $e form The s you wbme wil be wat 1o (0w foom owre: Moot s et smpamitie for the
prowecy ur wecinty practicm of its caatomers, inclucing thoae of S fonm owree. Never ove oot yout peoecnd

Moot forma | Al-Powensd wrap guaes and pols Dsele o man kee
vy wd socsoes | Tevrrms of G
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1. Coloca tu fecha de egreso

Mas detalles

9

Respuestas
Respuestas mas recientes
"2024-05-22'
"2024-05-25'
"2024-05-21'

Segun los resultados de la encuesta aplicada a las salidas voluntarias se obtuvo un total
de 9 respuestas de agentes de servicio al cliente que egresaron en la semana del 21 al 25 de
mayo del 2024.

3. Selecciona a que cuenta perteneces:

Mas detalles

. Comcast Tier 1 5
. Comcast 3P 1
. T-mobile 2
. Compassion 0
@ Walmart CR-PB 1

® Gogo 0

1 .
0-

De acuerdo los resultados mostrados en grafica se muestran que la mayoria de los

agentes de servicio al cliente que se retiran de la organizacion formaron parte de la cuenta
Comcast Tierl.
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7. Explica a detalle la razon de tu salida:

Mas detalles

9

Respuestas
Respuestas mas recientes
"Para cuidar de mi abuelo quien tiene una condicion médi..
"Necesito completar un tratamiento medico "

"Porque me mudé a Siguatepeque y ya no hay trabajo des...

Los resultados obtenidos muestran que los agentes de servicio al cliente detallan las
razones de salida por motivos que estan fuera del alcance de la empresa como ser situaciones

personales y familiares.

9. Explica que fue lo que mas se te dificulto de
tu experiencia en Startek:

Mas detalles

9

Respuestas
Respuestas mas recientes
"Dejar la companiia porque definitivamente no era algo qu...
N/A"

"Que quitaran el trabajo desde casa "

Segun los resultados recopilados los agentes de servicio al cliente expresaron sus
dificultades respecto a su experiencia con la organizacion, razones las cuales dieron origen a su

decision de retirarse de forma voluntaria de la empresa.

10. Califica tu experiencia durante
entrenamiento:

Mas detalles

9.44

Clasificacion promedio

(]

(4]

I
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Segun los resultados sobre la experiencia durante el periodo de entrenamiento los

agentes de servicio al cliente calificaron con un promedio alto de 9.44 lo que indica que estan

satisfechos el proceso de entrenamiento.

11. Califica tu experiencia durante produccion:

Mas detalles

8.67

Clasificacion promedio

2
1 I
0

1 3 5 7 9

Segun los resultados sobre la experiencia durante el periodo de produccion los agentes

de servicio al cliente calificaron con un promedio de 8.67 siendo menor a su experiencia durante

el entrenamiento, lo que se considera que tienen una buena experiencia, sin embargo, hay

oportunidades de mejora.

13. Califica el ambiente de trabajo en Startek:

Mas detalles

4.44

Clasificacion promedio

1 2 3 4 5

De acuerdo con los resultados de la grafica muestra que los agentes de servicio al cliente

que se retiraron de forma voluntaria de la empresa calificaron el ambiente de trabajo con un

promedio alto de 4.44 en una escala del 1 al 5 lo que demuestra que tuvieron un entorno laboral

positivo.
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15. ;Que pudo haber hecho Startek diferente
para que te quedaras?

Mas detalles

9

Respuestas

Respuestas mas recientes
"Trabajo desde casa. '
N/A’

"Mantener el trabajo desde casa "

Los resultados mostraron percepciones de los agentes de servicio al cliente respecto a
cambios que pudo realizar la compafiia para retener su talento, siendo razones ajenas a la

modalidad ya establecida por la organizacion.

16. ;Cuanto recomendarias a Startek como un
lugar seguro para trabajar?

Mas detalles

9.00

Clasificacion promedio

1 3 5 7 9

Los resultados de la grafica muestran una puntual elevada por parte de los agentes de
servicio al cliente de un promedio de 9 en donde indican que Startek es un lugar seguro para
laborar.

ANEXO 2 ENCUESTA SOBRE LA EXPERIENCIA LABORAL EN STARTEK
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Encuesta sobre tu experiencia laboral en Startek

Honduras

Hi, Norma. When you submit this form, the owner will see your namea and email address.

1. Coloca tu fecha de ingreso

Please input date (M/d/yyyy)

2. Selecciona a que cuenta perteneces:
(:J Comcast Tier 1
() Comcast 3P
() T-mobile
() Compassion
) Walmart CR-PB

(J Gogo
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3. Has recibido los entrenamientos necesarics para realizar tus funciones de trabajo:

QO si
ONo

4, En base a tu respuesta anterior, explica detalladamente porque:

Enter your answer

5. Consideras que tu jefe inmediato se asegura que aprendas en los entrenamientos:

O si
ONO

6. En base a tu respuesta anterior, explica detalladamente porgue:

Enter your answer

7. ;Qué retroalimentacion compartinas para tu jefe inmediato?

Enter your answer
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8. Basado en tu experiencia que condiciones en el drea de trabajo podrian mejorar:

Enter your answer

9. Califica el ambiente de trabajo en Startek:

WW W W W W W W W W

10. Basado en tu experiencia que ayuda o soperte necesitas para desempenar tus funciones de
trabajo:

Enter your answer

11. Comparte tu opinion sobre que podria cambiar en Startek para ser un mejor lugar de trabajo:

Enter your answer

12. ;Qué retroalimentacion compartirias acerca de las herramientas de trabajo que utilizas para
realizar tus funciones?

Enter your answer

2. Selecciona tu género:

Mas detalles {J: Informacién
® remenino 107
® Masculino 101

Segun resultados en la grafica de la muestra total refleja que en la organizacién no hay

mayor diferencia entre géneros, esto indica que hay igualdad de contratacién tanto de mujeres
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como de hombres.

4. Selecciona a que cuenta perteneces:

Mas detalles {F Informacién
@ cComaast Tier 1 100
@ T-Mobile 19
@ cCompassion 7
@ walmart CR-PB 56
® Gogo 1
. Comcast 3P 25

80

60

40

20

0

Los resultados demuestran que la mayor parte de colaboradores de la empresa
pertenecen a la cuenta Comcast Tier 1, en cambio la cuenta con menor numero de colabores es
Gogo, lo que demuestra que la mayoria de las percepciones obtenidas fueron de agentes de

servicio al cliente que pertenecen a la cuenta Comcast Tierl.

5. Como calificas tu experiencia en el proceso
de induccién: (siendo 1 estrella el puntaje
mas bajo y 5 el mas alto).

Mas detalles £ Informacion

4.16

Clasificacion promedio

120
100

80

60

40

20—

0-

1 2 3 4 5
Los resultados han demostrado que los agentes de servicio al cliente califican con un

promedio alto de 4.16 el proceso de induccion por lo que indican que se encuentran satisfechos

respecto a este proceso.
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6. Como calificas tu experiencia durante el
proceso de entrenamiento: (siendo 1 estrella
el puntaje mas bajo y 5 el mas alto).

Mas detalles £ Informacion

4.10

Clasificacion promedio

1 2 3 4 5

Los agentes de servicio al cliente han calificado con una puntuacion alta de 4.10 el

proceso de entrenamiento, lo que muestra que se encuentran conforme con el proceso de
entrenamiento.

8. Consideras que tu jefe inmediato se asegura
que aprendas en los entrenamientos:

Mas detalles £J: Informacion
® s 194
® No 14

Los resultados de la grafica revelan que los supervisores de los agentes se aseguran de
que los agentes de servicio al cliente aprovechen al maximo los entrenamientos.
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13. Basado en tu experiencia que ayuda o
soporte necesitas para desempefar tus
funciones de trabajo:

Mas detalles £ Informacion

206

Respuestas

Respuestas mas recientes

"Por mi supervisor estoy trabajando bien'

“tener todos los acesos o tener todas las herramientas. en ...

O Actualizar

49 encuestados (24%) respondieron el para esta
pregunta.

herramientas de Transporte
tiempo support

d
ayudayn @] MAS soporte
LOS

— Mejora

llamada

momento

sistematrabajo tools

acceso transporte

Segun las opiniones recopiladas los agentes de servicio al cliente han expresado diversos

aspectos en lo que necesitan soporte para desempefiar sus funciones, como ser; herramientas de

trabajo, mejorar el servicio de transporte, mas colaboradores encargados de dar soporte, entre

otras.
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ANEXO 3 GUIA DE PREGUNTAS GRUPO FOCAL

Formato guia de preguntas Sto ‘tek

Realizado por Fecha

Hora de mucio Hora finalizacion

1. ;Qué acciones actnales de la empresa crees que se deban mantener para garantizar un ambiente de trabajo seguro?

2. ;Qué practicas actnales de la empresa crees que deberian cambiar para mejorar la segundad en el lngar de frabajo?

3. ;Qué nuevas iniciativas propondrias que la empresa implemente para lograr un entorno laboral mas segnro?

Firma v sello
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ANEXO 4 CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA

@ |unitec

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

San Pedro Sula, Cortes. 16 de mayo del 2024

Andrea Inés Bardales Jule

Gerente de Recursos Humanes

Startek Honduras S A De C W

EM? Bulevar Armenta Altia Smart City, Torre 1

Estimado Sefior(a): Andrea Inés Bardales Jule

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de 1a presente deseamos solicitar su apoyo, dado que
somos alumnos de UNITEC v nos enconframos desarrollando el Trabajo de Tesis previo a obtener
muestro titulo de maestria en Direccion de Recursos Humanos Hemos seleccionado como tema
Propuesta de un plan estratégico de retencion a muevos colaboradores de Startek San Pedro Sula.
por lo que estariamos nuy agradecidos de contar con el apoyo de 1la empresa que usted representa
para poder desarrollar nuestra investigacion FEn particular, dicha solicitud se circunscribe a

peticionar que se nos autorice a realizar: recopilacion de dafos en el area de recursos humanos,

aplicacion de técnicas e instrumentos a nuevos colaboradores entre ellos encuestas. grupos focales.

A la espera de su aprobacion, me suscribo de Usted.

Atentamente
Norma Alejandra Coello Asuilar Dumnia Marnina Fernandez Barrera
Fima, nombre ¥ apellidos Fuma, nombre v apelhdos
MNumero de cuenta: 22223027 MNumero de cuenta: 22223025

Por medio, Startek Honduras S A De CV

Autoriza la realizacion dentro de sus instalaciones do del uso de informacion de la empresa en el
proyecto de investigacidn de Tesis de Postgrado antes mencionadg:™

o FEETJT;DE}TJ'::;_:M p—
Ry
L geartek |
Andrea Inés Bardales Jule an Pedro Suls, Corids, Hondurs )
(Mombre, v sello del director/gerente) Vo.Bo.
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ANEXO 5 CARTA DE ASESOR TEMATICO
® ®
@ |unitec

Carta de compromiso para asesoria tematica

Senores Facultad de Postgrado UNITEC.

Por este medio yo P’hh’“ E’kna Mo\'aZAV\ Bamedpf
Identidad No. 0308 - [1F} -C0Z# _, Licenciado en M&_&_wew

Con Maestriaen  Direccida JC Recursol  Humands

Con Doctorado en

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar el trabajo de Tesis de

Maestria denominado Propuesta de un plan estratégico de retencion a nuevos

colaboradores de Startek San Pedro Sula.

A ser desarrollado por el (los) estudiante(s):

Dunia Marina Femandez Barrera

Norma Alejandra Coello Aguilar

Para lo cual me comprometo a realizar de manera oportuna las revisiones y facilitar
las observaciones que considere pertinentes a fin de que se logre finalizar el trabajo

de tesis en el plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

Nombre Mavia Ebna Maazon Bavieder

Numero de teléfono/q orre:
Firma: /

il

430 - 4575




ANEXO 6 COTIZACION CURSOS CREHANA

Total: US$99 ussi

° Proceso de pago

Elige tu método de pago

w—rédito / Débito paypa'

Numero de Tarjeta

Fecha de vencimiento(MM/AA) Cédigo de seguridad

Acepto expresamente todos los Términos y Condiciones de la
Membresia Premium.

Comprar ahora
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GLOSARIO

Actividades disruptivas: Actividades para minimizar las conductas disruptivas.

Call center: es un centro de llamadas donde los agentes atienden a clientes por teléfono.
Pueden vender productos, dar soporte, hacer encuestas e interactuar con clientes para
ofrecer un servicio de calidad y crear experiencias positivas.

Ciclo de Mejora (PDCA): Es uno de los modelos de metodologia més utilizados para la
mejora continua que se compone de 4 etapas: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
Microsoft forms: es un nuevo elemento de Office 365 Educacion que permite a los
profesores y a los estudiantes crear cuestionarios, encuestas o sondeos etc.

Plan estratégico: Es un proceso que antecede al control de gestion, el cual permite hacer
el seguimiento de los objetivos establecidos para el cumplimiento de la vision, mision,
objetivos.

Retencion: Retener al personal significa mantenerlo al personal, conservarlos y no
permitir, en ninguna circunstancia, que se marchen de la empresa, y menos a la
competencia.

Rotacién: Se define la fluctuacion de personal entre una organizacion y su ambiente; en
otras palabras, el intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente se

determina por el volumen de personas que ingresan y salen de la organizacion.
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