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RESUMEN

El presente informe expone de manera detallada los resultados y andlisis del proyecto realizado
en la empresa Optecom S.A.S en su sede de Bucaramanga, Santander, compafia de
Telecomunicaciones, prestadora de servicios y procesos tecnoldgicos, estratégicos de gestion
humana y comercial, con 7 afios de presencia y experiencial, la cual, es filial de Telefénica
Movistar y con presencia en 6 ciudades en el territorio Nacional. Este proyecto se realiz6 con
base en las necesidades evaluadas y al identificarse como apremiante se ejecuta, cuyo objetivo
esta orientado en identificar diferentes factores y variables que influyan en la desvinculacion y/o
rotacion de personal dentro de la compafia, con especial énfasis en el cargo de vendedor
presencial PAP, al percibirse como el cargo en que esta rotacion tiene mayor incidencia. De
forma tal que, por medio de la aplicacion de una entrevista de retiro a los colaboradores que
decidieron abandonar la compafia en el periodo de enero a septiembre del afio 2020, se
obtienen los resultados aqui contenidos y se realizan sus respectivos analisis para cada uno de
ellos. Por otra parte, se presenta el proceso realizado durante el periodo de la pasantia,
desarrollado en el area de administracion de personal y cuyas funciones principales se orientan
a dar a apoyo en los procesos de reclutamiento y seleccion de personal para cubrir diversas
vacantes y/o cargos existentes dentro la empresa, como lo son, vendedores PAP, técnicos,
agentes call center, supervisores, aprendices, entre otros. Para esto se presentan los
procedimientos ejecutados para cumplir con dichos procesos y, a su vez, lograr los objetivos
propuestos por la organizacién.
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ABSTRACT

This report describes in detail the internship process that was carried out in the company
Optecom SAS, at its office in Bucaramanga, Santander; a Telecommunications company,
provider of services and technological, strategic, human and commercial management
processes, with 7 years of presence and experience, which is a subsidiary of Telefénica Movistar
and present in 6 main cities of the country. This Project was developed based on the evaluated
needs and by being identified as urgent, is executed, wich objective is oriented to identify different
factors and variables that have influence in the disengagement and/or personnel rotation by with
in the company, with special emphasys in the position of fase to fase salesperson F2F, by being
the position where the rotation has more incidence. In such a way that, through the application
of a retirement interview to the collaborators who decided to leave the company in the period
from January 2020 to September 2020, the results contained herein are obtained and their
respective analyzes are carried out for each of they. On the other hand, the process carried out
during the internship period is presented, developed in the personnel administration area and
whose main functions are aimed at providing support in the recruitment and selection processes
of personnel to cover various vacancies and / or Existing positions within the company, such as
F2F vendors, technicians, call center agents, supervisors, apprentices, among others. For this,
the procedures implemented to comply with mentioned processes and, in turn, achieve the
objectives proposed by the organization, are presented.

KEYWORDS:

Personnel rotation, rotation index, recruitment, selection, F2F, factors.
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Capitulo I
Introduccion

El presente informe da a conocer el trabajo desarrollado durante el proceso de
pasantia en psicologia organizacional realizado por la estudiante en préactica Cindy Natalia
Guerrero Contreras en la empresa Optecom S.A.S en la sede de Bucaramanga, Santander;
este procedimiento fue realizado bajo la supervision del docente y psicélogo de la
Universidad Pontificia Bolivariana, Ratl Jaimes Herndndez. Dicho proceso se llevo a cabo
durante los meses de enero a septiembre del afio 2020, debido a la crisis sanitaria por el
Covid-19 presentada en el pais se extendi6 el periodo de la practica dos meses mas hasta

septiembre.

A través de este informe se presentan los resultados del proyecto realizado en la
empresa, el cual estd orientado en la exploracion de factores que influyen en la
desvinculacion laboral o rotacion de los trabajadores, por medio de una encuesta de retiro
aplicada a las personas que abandonaron la empresa en el tiempo que se desarroll6 la
pasantia y su respectivo andlisis de resultados, con énfasis en el cargo de vendedores PAP.
Por otra parte, se exponen las labores llevadas a cabo en la organizacién en el curso de la
pasantia, las cuales se estdn enfocadas en dar apoyo a los procesos de reclutamiento y
seleccion de personal, en diversos cargos, principalmente en la vacante de vendedores del

canal presencial PAP.

La intencién de todas las actividades desarrolladas dentro de la compaiiia ha estado
encaminada en brindar un apoyo 6ptimo al departamento de administracion de personal y
en general a la compafiia, y de esta manera, aportar a la optimizacion de las funciones,
tiempo y demds aspectos relevantes al momento del reclutamiento y la seleccion del
personal. Todo en pro, de ofrecer a la empresa soporte en los proceso de talento humano, en
el desempefio laboral del drea; y desde luego, siempre identificada y comprometida con los

valores, principios y objetivos de la organizacion.



EXPLORACION DE FACTORES QUE INFLUYEN EN LA ROTACION DE PERSONAL

Justificacion

En la actualidad, el sector de las telecomunicaciones es tendencia, su futuro es
prometedor y diversas estadisticas revelan un horizonte promisorio para el crecimiento de
las empresas que prestan este servicio a nivel Nacional, debido a su alto y positivo impacto
en la economia del pais. Esto se debe al amplio mercado y demanda presentada, empresas
publicas y privadas, instituciones educativas, hogares, personas, y demads sectores,
necesitan de los servicios de las telecomunicaciones para sus actividades personales,

laborales y/o académicas a nivel Mundial, y para Colombia no es la excepcion.

En consecuencia, la competencia es alta, existen diversas y numerosas
organizaciones que prestan estos servicios de redes, es por esto, que Optecom S.A.S al ser
filial de Telefénica Movistar, una de las Multinacionales mds importantes que distribuyen
este tipo de servicios, debe mostrar su valor agregado, lo que le permite diferenciarse y
tener distincion ante las demds empresas que posean como factor comun el mismo producto

y/o servicio, y asi, ser provechoso para la organizacion.

Es asi, que con el fin de aumentar la productividad de las organizaciones y de
disminuir la rotacion de personal, aspecto que actualmente afecta a las empresas, puesto
que, las personas no permanecen a perpetuidad en sus cargos, es necesario identificar los
factores puntuales que estdn influyendo en la desvinculacién o rotacion del personal dentro
de la empresa Optecom S.A.S y que puedan impactar negativamente a la compafia en

general.

Por tal motivo, el proyecto de esta pasantia estd orientado a identificar los factores
que puedan influir en la rotacién o desvinculacién laboral en la empresa, ya que, esto se
reconocié como necesidad apremiante al momento de analizarlas, el plan se desarroll6 por
medio del andlisis de resultados de la encuesta de retiro modificada y aplicada los
colaboradores de la misma en el periodo de tiempo de enero a septiembre de 2020. La
informacion alli suministrada es de vital importancia para conocer las debilidades y/o
fortalezas de la compaiifa y al identificarlas se pueda realizar mejoras dentro de la
organizacion y disminuir su nivel de rotacion, en especial en el cargo de vendedor de canal

presencial o PAP, percibido como el de mayor rotacion.
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Para entender mejor la rotacién de personal (Arana, 2010, citada por Maldonado,
2016, p. 32), expone: “en la medida que se administren bien las organizaciones, estas
sobreviven o crecen. Para crecer las organizaciones requieren mayor nimero de personas
en la ejecucion de sus actividades, sin embargo las personas al ingresar a las empresas
persiguen objetivos individuales que no siempre son compatibles con quienes desde un
principio conformaron las organizaciones. Esto hace que gradualmente los objetivos
organizacionales se alejen de los individuales de los nuevos participantes, generdndose de
esta manera comportamientos e intereses aislados y complejos entre el individuo y la
organizacion.” En conclusion, la rotacion de personal es uno de estos comportamientos que
se presentan porque los objetivos e intereses de los colaboradores en ciertas ocasiones no

son similares a los de las empresas, y esto propicia la rotacién de personal.

Por otra parte, se desarrollaron las funciones durante toda la pasantia dentro del
area de administracion de personal, en labores de reclutamiento y seleccion, en vista de,
que Optecom S.A.S es una empresa en constante dinamismo y crecimiento a nivel Nacional
y diariamente realiza numerosas entrevistas, para diferentes vacantes, necesarias para hallar

al personal mas idoneo para cada cargo.

De forma tal que, es conveniente tener presente que el departamento de gestion
humana es parte fundamental de la empresa, el cual entre sus dreas comprende el de
seleccion de personal, cuya funcién principal es elegir a las personas mejor cualificadas y
calificadas para laboral en la institucién, las cuales deben asumir la responsabilidad y
compromiso para cumplir con los objetivos y niveles 6ptimos de eficiencia propuestos por

la compaiifa. (Vallejo, 1996, p. 10).
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Contextualizacion de la Organizacion
Historia

La Sociedad de esta empresa fue constituida en la ciudad de Barranquilla,
Departamento de Atlantico, el 22 de octubre del afio 2013, con el nombre de Operaciones
Tecnoldgicas y Comerciales Sociedad por Acciones Simplificada, con sus silgas
OPTECOM S.A.S, inscrita en la Camara de Comercio en el Folio del libro 9, esta sociedad

no se haya disuelta y su duracion es indefinida.

Su objeto social como principal propuesta tiene la realizacién de una o varias de las
actividades previstas en la Ley 1341 de 2009 para los proveedores de redes y servicios de
las tecnologias de informacion y las comunicaciones. Asi las cosas, la sociedad tiene por
objeto la provisién de redes y servicios de telecomunicaciones y demds actividades propias
y complementarias del sector de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.
Para llevar a cabo su objeto principal la sociedad provee servicios de internet, telefonia
movil virtual, gestion, control y monitoreo de redes, disefio, construccion e instalacién de
redes de telecomunicaciones, desarrollo de herramientas aplicaciones y contenidos que
permitan la compilacién, procesamiento, almacenamiento y transmision de voz, datos,
textos, video o imédgenes; y demds servicios contemplados en la Ley 1341 de 2009 o que se

encuentren en el sector econémico TIC.

Objetivos Estratégicos de OPTECOM S.A.S
Mision

Es una empresa que ofrece soluciones integrales en Tecnologias de Informacién y
Comunicacién (TICS), especializada en consultoria, construccion y proveeduria, con
presencia a nivel nacional. Un aliado para apoyar el desarrollo y crecimiento de las
organizaciones, instituciones y comunidades Colombianas, optimizando e incorporando las

variables tecnoldgicas para reducir la brecha digital siendo mds competitivos.
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Por otra parte, estd conformada por colaboradores con la apropiada formacién
humana, académica y profesional, en gerencia, gestion y direccién de empresas y personas,

comprometidos con el logro de los objetivos corporativos.
Vision

Sera un canal de comercializacion consolidado, especializado en consultoria,

construccion y proveeduria, con sedes a nivel nacional y mercados internacionales.

Tendré en ejecucion grandes proyectos en Tecnologias de Informacién y
Comunicacién (TIC) en los segmentos publicos y privados, en alianza estratégica con las
principales empresas del sector, y contard con colaboradores alta formacion para lograr los

objetivos propuestos como empresa.

De esta forma, para el 2019 estard dentro de las 5 mejores empresas de Colombia en
el ofrecimiento de soluciones integrales en Tecnologias de Informacién y Comunicacién

(TIC).
Valores y Principios Corporativos

A través de los valores y principios corporativos de integridad, lealtad, pertenencia,
tolerancia, responsabilidad, puntualidad, liderazgo, transparencia, calidad, cultura de la
innovacion, desarrollo y bienestar del recurso y compromiso del servicio, han logrado
posicionarse como uno de los principales aliados estratégicos empresariales en soluciones
integrales en Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICS) en diferentes ciudades

del pafs.

Actualmente cuenta con alrededor de 1324 colaboradores internos y externos a nivel
Nacional y tiene presencia en 6 ciudades a nivel pais, su sede principal se encuentra
ubicada en Barranquilla, y sus sedes regionales en Bucaramanga, Bogotd, Medellin, Cali y

Armenia.

La estructura administrativa o jerarquica estd dividida en 6 4reas, el drea comercial
y compras, area de administracion de personal, drea juridica, drea de salud y seguridad en el

trabajo, drea técnica y el drea de ndmina. Cada una de ellas cuenta con un jefe que lidera,

11
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organiza y orienta de manera Optima a sus colaboradores y juntos como equipo alcanzar

cada uno de los objetivos propuestos por sus respectivos departamentos.

optecom

Nnarerianae Tarnalasteae u serinloe
Operaciones Tecnolgicasy Comerciles

Objetivos
Objetivo General

Presentar los resultados del proyecto realizado durante la pasantia, obtenidos por
medio de la entrevista de retiro aplicada al personal, orientado en identificar factores que

puedan influir en la desvinculacién o rotacion laboral en la empresa Optecom S.A.S.
Objetivos Especificos

Analizar detalladamente cada uno de los resultados obtenidos, de forma tal que,

estos andlisis conduzcan a encontrar puntos claves a trabajar dentro de la organizacién.

Contribuir con informacién esencial y especifica, que no se contaba dentro de la
compaiiia, respecto a diferentes problemaéticas y/o tépicos que se obtuvieron de la encuesta,

los cuales estan influyendo en la rotacién de personal.

Describir las funciones desarrolladas durante la pasantia y sus resultados obtenidos,
enfocadas en brindar apoyo al drea de administracion de personal, en los procesos de

reclutamiento y seleccion de personal.

Proponer acciones que contribuyan al mejoramiento integral de la organizacion,

desde los resultados hallados.

12
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Referente Conceptual

En las organizaciones se tiene que lidiar con un tema muy complejo y sumamente
importante, que las afecta negativamente en diferentes aspectos internos y externos, y es la
rotacion de personal, la cual puede impactar la productividad, desempefio y costos de las
empresas. Esta rotacién o desvinculacion laboral se genera porque las personas estan en una
buisqueda constante de superacion personal y profesional, y toman este tipo de decisiones
respecto a su situacion laboral, para encontrar asi satisfaccion propia de manera integral.

(Castillo, Hernandez, Himes, Lang & Molina, 2006, p. 2).

Por otra parte, existe una relacion fundamental para tener en cuenta a la hora de
analizar las causas de una desvinculacion laboral voluntaria, y es la asociada a la rotacién
de personal con la insatisfaccion laboral, explicada desde el efecto que tiene una baja
remuneracion laboral, la no motivaciéon empresarial constante y la importancia que tienen

las bajas por motivos personales en esta rotacion. (Abreu, Badii & Flores, 2008, p. 1.)
Es por esto que:

“una de las causas que puede generar la rotacion de personal en las organizaciones
es la insatisfaccion laboral, no siendo solo el trabajo quien aporta sentido a sus vidas, sino
también el espacio donde las personas van a cubrir sus deseos, intereses y pretensiones de
independencia econdmica. En incontables casos este origen de insatisfacciones, en el cual,
los individuos ven disminuidas sus posibilidades de crecimiento o sus aspiraciones
profesionales, enfrentdndose a tratos discrepantes por parte de sus compaiieros o jefes,
horarios desacordes con su calidad de vida, son tal vez, condiciones que no le favorecen

para satisfacer sus necesidades basicas.” (Almanza, Guerrero & Molino, 2014, p. 7).

Este es un tema vital para toda empresa, puesto que, un estudio de trazabilidad en el
proceso de rotacion de personal es esencial para identificar puntos estratégicos por mejorar.
De esto modo, se entiende por trazabilidad al: “conjunto de procedimientos preestablecidos
y autosuficientes que permiten conocer el historico, la ubicacion y la trayectoria de un
producto o servicio a lo largo de la cadena, a través de herramientas determinadas.” (Lopez,

2014, p. 8).

13
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Dicho de otra manera, esta trazabilidad de la rotacion de personal permitird
encontrar aspectos puntuales durante el recorrido de todo el proceso, que sean claves para
identificar las causas mads significativas que influyen en esta rotacién de personal dentro de

la empresa.

Gonzalez, (2006) define la rotacion de personal como: “el nimero de trabajadores
que salen y vuelven a entrar, en relacién con el total de una empresa, sector, nivel
jerérquico, departamento o puesto, de esta misma definicién se deduce que no se debe
considerar como formando parte de la rotacidn el nimero de trabajadores que salen y que
no son substituidos por otros, pues en este caso puede tratarse de reajuste o contratacion de
la empresa. Del mismo modo, si determinado nimero de trabajadores entra a formar parte
de la empresa, mds no a sustituir a otras que existian antes, tampoco cuenta con esto para la
rotacion, sino que se refiere mds al crecimiento de la institucion.”. Lo anterior dentro de un
periodo de tiempo determinado, para que la empresa pueda calcular el indice de rotacién, el

cual va a indicar el comportamiento mensual que pueden estar teniendo dichos retiros.

Por otro lado, para Chiavenato, 1999, citado por Cabrera, Ledezma & Rivera, “el
término rotacion de personal se utiliza para definir la fluctuacién de personal entre una
organizacion y su ambiente; lo que significa que el intercambio de personas entre la
organizacion y el ambiente se define por el volumen de personas que ingresan en la misma

y el de las que salen de ella” (2011, p. 3.)

Por consiguiente, las variables a tener en cuenta para entender esta rotacion de
personal pueden ser multiples y podrian estar relacionadas con que los aspectos nombrados
anteriormente u otros, no se encuentren distribuidos de manera equitativa dentro de las
empresas. Asimismo, en la actualidad, el movimiento del mercado origina que los
trabajadores no permanezcan largos periodos de tiempo en el mismo cargo, ya sea por
retiro voluntario o por decision de la compaiiia, de igual forma, en ambos escenarios y
segun las diferentes variables, impactan el drea de recursos humanos y la organizacion en

general. (Almanza, Guerrero & Molino, 2014, p. 7).

Los diferentes factores causantes de la rotacion de personal en una empresa
dificultan una homogeneidad o un sistema unificado y por ende, no pueden generarse

equipos de alto desempefio dentro de la misma. (Soliana, 2017, p. 17). Esta rotacion se

14
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debe medir y asi obtener el indice de rotacion, el cual, es un indicador sumamente
importante para determinar la estabilidad y productividad de las organizaciones, se habla de
que esta rotacion puede ser positiva o negativa, y genera choque dentro de las empresas y
por eso es indispensable hallar esta diferencia. No existe un ntimero que defina el indice de
rotacion ideal, sino una situacion especifica para cada organizacién en funcién de sus
problemas, politicas organizacionales y factores coyunturales del sector empresarial.

(Lemus & Moreno, 2017, p. 12).

En este orden de ideas, en el indice de rotacion, se relaciona la salida del personal
con una accién voluntaria o involuntaria, en donde la primera estd causada por la iniciativa
del empleado (esta es la que ocasiona inconvenientes para la organizacién), y la segunda, es
la provocada por la iniciativa de la empresa (esta es positiva en funcién del grado de
planificacién de la organizacién). (Hollebench, 2000, citado por Cabrera, Ledezma &

Rivera, 2011, p. 4).

En conclusidn, el indice de rotacién de personal expresa un valor porcentual de
empleados que circulan en la organizacién con relacion al promedio de empleados. .

(Abreu, Badii & Flores, 2008, p. 1.)

Asimismo, después de la empresa calcular el indice de rotacidn, es clave que
identifique que la rotacién de personal no es una causa, sino un efecto de ciertos aspectos
internos o externos de la organizacion, que condicionan la actitud y el comportamiento del

personal.

La informacion de estos aspectos se obtiene de las entrevistas de retiro, aplicadas a
las personas que se desvinculan, para diagnosticar fallas y al identificarlas poder eliminar

las causas que estan provocando el retiro del personal. (Abreu, Badii & Flores, 2008, p. 15.)

En efecto, el instrumento més utilizado por las organizaciones para encontrar las
razones del porqué el personal abandona las compaiiias son las encuestas o entrevistas de
retiro, en razon de que ellas constituyen un componente de retroalimentacion significativo
para las empresas. Estas entrevistas de retiro se realizan en muchas organizaciones para
indagar de manera puntual las razones del movimiento del personal y a su vez también

aportan informacion acerca del mal comportamiento empresarial y los datos acerca de las
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practicas laborales, las condiciones de trabajo y los programas de gestion, desarrollo y
capacitacion. El éxito de estas radica en que se realicen por personas especializadas en
técnicas de entrevistas y en que los resultados y el andlisis de la informacién sean
transmitidos dentro de tiempos adecuados después de la desvinculacién. (Almanza,

Guerrero & Molino, 2014, p. 10).

Para Almanza, Guerrero & Molino: “realizar una entrevista de retiro a las personas
que por cualquier razon se desvinculan de la organizacion, permite a la empresa evaluar sus
fortalezas y debilidades, recibir recomendaciones acerca de procesos, procedimientos,
relaciones entre jefes y colaboradores y detectar problemas latentes en la organizacion; que
por cualquier motivo no se han hecho explicitos.” De acuerdo a lo anterior, la rotacion de
personal es un problema que afecta a todas las organizaciones debido a los elevados costos

de reemplazo, entre otros aspectos. (2014, p. 11).

Por consiguiente, la entrevista o encuesta de retiro es una herramienta indispensable
en este proceso y constituye uno de los principales medios de controlar y medir los
resultados de las politicas desarrolladas por la organizacién. Al ser un elemento tan
importante para las empresas a la hora descubrir informacion o factores sobre asuntos
relacionados con las mismas y/o sus colaboradores que se deban mejorar, en su disefio y
elaboracién se deben tener en cuenta diferentes tépicos al momento de la construccion, los
cuales, faciliten y garanticen una fécil aplicacién por parte del colaborador y obtener
resultados relevantes para la compaiiia, y asi, lograr disminuir la rotacién de personal y por

consiguiente su indice. (Almanza, Guerrero & Molino., 2014, p. 17).

Las empresas buscan con estas encuestas, aparte de poder encontrar deficiencias en
sus procesos y al descubrirlas poder realizar mejorias en los mismos, prestar especial
atencion a las medidas financieras, que se afectan con la alta rotacién del personal, porque
al final, este aspecto financiero va a indicar que tan productiva estd siendo la compaiiia en
temas de rentabilidad. Por ese motivo, la determinacién del indice de rotacién, su andlisis y
lo que se realice en pro de disminuirlo es fundamental para cualquier organizacidn, pues se
trata de recursos criticos para la misma, por esto, deben mantenerse en el punto més bajo

posible, segin el tipo de negocio. Estos costos de rotacién del personal pueden
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determinarse siguiéndole la pista al proceso posterior a la contratacion, mantenimiento y

cesantia de un empleado dentro de la empresa. (Mendoza, 2003, p. 3).

Este proceso se basa en realizar un costeo de las actividades o tareas que se ejercen
en el desarrollo del mismo, para lograr un resultado esperado; explicado de la siguiente
manera: el proceso de contratar una persona (reclutamiento), el proceso de mantener a esa
persona en la empresa (mantenimiento) y el proceso de separacion de la empresa de esa
persona (cesantia), una sumatoria de todas las actividades que se ejecutan en cada etapa y
los costos de cada una de ellas. Al analizar estas tareas y procesos, se hallan los costos de
diferentes dreas involucradas, no solo econdmicos sino personales, siendo uno de ellos el
tiempo que se invierte en los procesos de reclutamiento y cesantia. (Mendoza, 2003, p. 4).

Es decir, el costo/beneficio para la empresa.

Asi pues, el primer paso para reducir el nivel de rotacidn es investigar a fondo las
causas que provocan que el personal no permanezca por mucho tiempo en la empresa, un
andlisis de cada uno de los retiros dados puede reflejar informacién vital para la compaiiia,
acciones inmediatas pueden lograr cambios positivos y significativos que se reflejen en la
disminucioén de la rotacion de personal, en su indice de rotacidn, en la productividad y
rentabilidad de la empresa. Para lograr eso, en primer lugar las empresas deben tener en
cuenta que el hombre es un ser complejo y que puede desconocerse que su productividad,
desempefio y satisfaccion en el trabajo puedan ser afectados por diversos factores, muchos
de los cuales puede manejarse por parte de la organizacion, de tal manera que generando
ciertos cambios y beneficios para el trabajador redunde en beneficio para la empresa.

(Lemus & Moreno, 2017, p. 10).

Por otra parte y en relacion con dos aspectos que van de la mano, la productividad y
el recurso humano, la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), expresa que el éxito
de la empresa depende de las personas que trabajan en ella, sus empleados contribuyen a la
productividad del negocio, por lo que es importante comprender bien la relacion existente
entre ellas. (Mileman & Sibanda, 2016, p. 13). Aspectos que en muchas ocasiones y en
muchas empresas es olvidado, o no le atribuyen la importancia que requiere y las
consecuencias que puede generar una mala relacion entre la productividad y el recurso

humano en una organizacién es infalible. Un empleado satisfecho con su trabajo, no solo
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con su cargo o funciones, sino con su ambiente laboral, recompensa el mismo, el
reconocimiento y oportunidad de crecimiento son aspectos esenciales que todo trabajador
busca, por consiguiente, lograr que permanezcan en la compaiiia no solo es estable, sino

que proporciona ingresos y beneficios a la misma.

Asimismo, se hace pertinente también revisar los conceptos de eficiencia y eficacia
dentro de la rotacién de personal, puesto que al definirse la eficiencia del empleado como:
la relacion entre el desempefio real y el desempefio establecido previamente por la
empresa, es decir, se puede establecer que esta orientada hacia los métodos de trabajos y
hacia los recursos, asi como a la mejor manera de utilizarlos. Y por otro lado, la eficacia,
estd relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir, con la
realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. (Da Silva, 2007,

citado por Alvarado, Combariza, Espaifia, Garcia & Rivera, 2012, p. 6).

Aclarando estos términos, se puede partir de la base que para las organizaciones es
fundamental que la eficiencia y la eficacia vayan en unisono, para el funcionamiento
optimo de la compaiiia y el aprovechamiento total del recurso humano, y si esto no sucede
de esta forma, la organizacion analizaria la situacién y los resultados de los empleados y
tomaria una decision de si mantiene o prescinde de determinado colaborador, lo cual

afectaria la rotacion.

De modo que, la importancia de explorar las causas que influyen en la rotacion de
personal dentro de las empresas, nace de la necesidad de descubrir y abordar més a fondo
los factores puntuales que influyen en ella, los cuales, al poderlos identificar se podra dar
solucion a ellos y generar una reduccion en el nimero de personas que desertan y por ende,

bajar la rotacion de personal en la organizacion.

Para Aguilar (2015), citado por Lemus & Moreno: “usualmente los colaboradores
deciden retirarse de la empresa donde laboran porque se quieren ubicar en una organizacion
que satisface sus expectativas ya sea econdmica, social laboral o personalmente, o
simplemente porque no estdn conformes con las actividades o procedimientos de la
empresa.” A continuacion se presentan algunas causas principales identificadas por los

autores que influyen en la rotacién de personal: salario, condiciones de trabajo, ambiente
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organizacional, equipo y herramientas de trabajo y falta de oportunidades de desarrollo.

(2017, p. 13).

Siguiendo con las causales de retiros Sherman (1994), citado por Lemus & Moreno
manifiesta que: “las principales causas de rotacion de personal se dan por relaciones con los
supervisores, injusticia en las revisiones de evaluacion de desempeiio, y clima
organizacional, como factores internos. Dentro de los factores externos se pueden citar la
situacion de oferta /demanda, la coyuntura econdémica y las oportunidades de mejores

empleos en el mercado.” (2017, p. 15).

Para concluir, se han expuesto diversas causas que pueden generar la rotacion de
personal dentro de una organizacion, factores internos o externos que influyen
significativamente en la decisién que toma una persona frente a retirarse de una empresa,
los cuales generan un impacto dentro de la compafiia y pueden repercutir progresivamente
en problematicas a futuro. En vista de eso, es vital identificar en cada institucion los
factores puntuales que generan la rotacion en cada una de ellas, crear estrategias para
realizar cambios y mejoras, y asi se logren disminuir los retiros y la empresa se beneficie de

manera integral.
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CAPITULO 1T
Proyecto Entrevista de Retiro

En este proyecto se abord¢ la necesidad evaluada y encontrada previamente, siendo
la desvinculacién o rotacion de personal dentro de la empresa Optecom S.A.S, con especial
énfasis en el cargo de vendedor presencial PAP. En consecuencia, se desarroll6 de la
siguiente manera: como primera fase, es indispensable para que se realizara este estudio
analizar cuantas personas ingresan y se desvinculan de la empresa Optecom S.A.S en un
determinado tiempo, segin los datos con los que se trabajan para determinar el indice de
rotacion y poder medir esta fluctuacion. En segunda fase, se aplicé la encuesta de retiro y se
conoci6 asi de primera mano las razones cualitativas y explicitas del porqué las personas
abandonan la compaiiia, puesto que, su desempefio y/o la renuncia pueden verse afectados
por diversos aspectos que al conocerse dentro de la empresa se pueden manejar, generar
cambios y darle beneficios a la misma. Para la tercera fase, se analizaron los resultados de
la encuesta y para finalizar, la cuarta fase, se realizard entrega de resultados e informe a la

compaiiia.

De lo anterior, se prosigue a desarrollar el proyecto planteado, el cual se describe de
manera puntual en los siguientes capitulos y apartados, cuya informacién suministrada se
obtuvo de los resultados arrojados por la encuesta de retiro aplicada y de los analisis

detallados para cada uno de ellos.

Metodologia
Participantes

Para la realizacién de este proyecto se trabajé con las personas retiradas de la
empresa. Se aplic la encuesta de retiro a 117 de las 204 personas desvinculadas
distribuidas en las diferentes sedes del pais, puesto que, se realiz6 €l estudié con todos los
empleados que se retiraran a nivel Nacional y realizaran la encuesta, en el tiempo de duré la
pasantia. Cabe aclarar que solo se desarroll6 con 117 personas porque al no ser obligatorio
o estar condicionado a algtin aspecto, respondieron la encuesta solo las personas que

voluntariamente estuvieron de acuerdo.
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Instrumento

En primera instancia se realizé una revision de la encuesta de retiro existente en la
compaifiia, la cual, en reunion con la jefe inmediata del rea, se llegd al acuerdo de la
necesidad de conocer mds afondo y de manera puntual factores diferentes a los existentes
en la encuesta, que pudieran brindar informacién del porqué, en especial en el cargo de
PAP, los colaboradores decidian retirarse de la empresa. Por tal razén, para la primera fase
se realiz6 la revision y redisefio de la encuesta existente, es decir, eliminar y/o adicionar
items y/o preguntas que orientaran a la organizacion de manera mds precisa a conocer los

factores de la rotacion del personal.

Para este procedimiento, se estudiaron diversos articulos cientificos y/o encuestas,
que brindaran una guia a la hora de redisefiar y modificar la encuesta, por otra parte,
también se tuvieron en cuenta diversas quejas presentadas por parte del personal PAP y
aspectos que se fijaron como relevantes en reuniones con el jefe inmediato. Este redisefio
partio con la eliminacion, modificacion y adicion de items y/o preguntas consideradas
relevantes y significativas para abordar y conocer, como se mencioné anteriormente, de
manera més profunda las razones de las desvinculaciones, y asi poder encontrar resultados

significativos.

La encuesta inicial contaba con 17 items distribuidos en datos sociodemograficos,
informacién empresarial, aspectos del area de trabajo y por ultimo, la caracterizada en
conocer los motivos personales o laborales que tuvieron los colaboradores para retirarse de
la empresa. La finalidad fue disefiar una encuesta mds completa y enfocada puntualmente
en descubrir las razones laborales o datos empresariales que hayan influido en estos retiros,
y asi la compaifiia mds adelante pueda trabajar en ellas y mejorar como empresa, para

garantizar un lugar mas humano y agradable de trabajo para todos sus colaboradores.

En este orden de ideas, la nueva encuesta disenada, llamada Entrevista de Retiro,
cuenta con 23 items entre dicotémicos, respuesta abierta y de opcién multiple, distribuidos
de la siguiente manera entre : 8 items enfocados en informacién sociodemogréfica e

informacidn sobre el drea de trabajo de la persona, 10 items orientados en conocer los
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motivos o razones de la desvinculacion laboral de manera puntual, pudiendo ser de tipo
personal, laboral, ambiente organizacional, falta de reconocimiento, malos tratos por parte
de jefes inmediatos y/o compaiieros, inconformidad, entre otros. Para finalizar, los 5 items
restantes estan dirigidos en conocer la imagen y/o percepcion que se llevan los ex
colaboradores de la compaiiia, las mejoras que creen pertinentes realizar y los beneficios o

aspectos positivos que adquirieron al haber trabajado en la empresa.

De esta forma, y con el aval del jefe inmediato, se comenz6 con la aplicacion de las
encuestas de retiro. Este proyecto al realizarse con personal desvinculado de la
organizacidn y en tiempos de Covid-19, se realiz6 de manera virtual, para mayor

practicidad y bioseguridad.

Las entrevistas de retiro fueron enviadas para su aplicacién, de manera virtual por
dos medios: via What’s App y/o Correo Electronico. Previamente, se realiz6 contacto
telefénico con las personas registradas por la empresa en la base de datos, las cuales, se
retiraron en el lapso de duracion de la pasantia. Estas llamadas se realizaron con el fin de
informar y tener la aceptacion de la persona para el envio y la aplicacion de la encuesta, y
asimismo, de comunicarle la importancia para la empresa de su opinidn, para lo cual, su
participacion era fundamental para poder, con base en sus respuestas, realizar mejoras en

pro de una empresa mds humana y éptima para laborar.

Teniendo en cuenta las aceptaciones recibidas a las llamadas realizadas, se ejecutd
el envio de entrevistas de retiro a 204 personas desvinculadas de la empresa de manera
voluntaria, del 15 de enero de 2020 al 18 de septiembre de 2020. De las cuales 117
respondieron la encuesta, lo cual corresponde a mds de la mitad del universo poblacional,
por lo tanto, esta fue la muestra que se tomo para el estudio, resultados y andlisis

correspondientes.

Las respuestas de cada una de las encuestas respondidas de manera automatica
ingresaban a una base de datos en Excel, contenida en un drive de la compaiiia y de esta
forma, se tiene el acceso a cada una de ellas. Cabe mencionar, que no todas las personas
que respondieron la encuesta la realizaron el mismo dia, o dias cercanos al llamado y envio
realizado, por lo cual, se tuvo como tiempo de gracia para tomar la muestra los 9 meses de

la duracion de la pasantia, periodos laborados.
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CAPITULO 111
Resultados
Entrevista de Retiro

En este apartado se reportan los estadisticos y resultados arrojados por la encuesta
de retiro aplicada a los 117 de los 204 colaboradores retirados voluntariamente, los cuales
se desvincularon de la empresa en el periodo de enero a septiembre de 2020, para su
respectivo andlisis; haciendo énfasis en el cargo de PAP y/o canal de ventas, al ser la
vacante que mayor incidencia de rotacién de personal presenta, segin los indicadores de la

compaiiia.

Retiros vs Encuestados

300 204
200 117
0
Retiros Encuestados

Figura 1. Retiros Voluntarios vs Personal Encuestado.

En la figura 1 se observa que de 204 personas que se retiraron voluntariamente de la
compafiia en el periodo de enero a septiembre de 2020, 117 respondieron la encuesta de
retiro, lo cual corresponde al 57.5% del 100% del personal desvinculado. De esta forma, se
determina que la muestra es representativa, puesto que es mas de la mitad de la poblacion

con la que se va a trabajar.

Siguiendo, se analizan los resultados arrojados por la encuesta de retiro conforme a
la discriminacién de ciudades en donde se efectuaron las desvinculaciones, orientados de la
siguiente manera: en la ciudad de Bucaramanga se generaron 66 retiros, para la ciudad de
Barranquilla se presentaron 28 retiros, para Cali 18, y en zonas como Bogota se obtuvieron
3 retiros y para Medellin y Cartagena 1 en cada ciudad respectivamente, como muestra la

figura.
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Retiros en funcion de Ciudades

= Bga = Bqga Cal Bog = Med = Ctg

Figura 2. Retiros en funcién de Ciudades.

De esta forma, se evidencia que la ciudad con mayor nimero de retiros es
Bucaramanga con 66 personas desvinculadas, resultado que es pertinente analizar y
discriminar para conocer los cargos que preponderan y el porqué de sus causales de

abandono a la empresa.

De modo que, se report6 en los resultados que de las 66 personas desvinculadas de
la compaiiia en la ciudad de Bucaramanga, 33 pertenecian al cargo de PAP y de las 28 de
Barranquilla, para este mismo cargo 18 en total, lo que representa la mitad respectivamente.
Estas son cifras significativas, y que reflejan que este cargo tiene una tendencia de mediana

a alta rotacion de personal y es elemental identificar las causas que los estdn ocasionando.

En este orden de ideas, y enfocdndonos en los resultados de la encuesta orientados
hacia la vacante de mayor rotacion, como se ha mencionado desde el inicio, la cual es el
cargo de vendedores presenciales PAP, se evidenci6 que esto es asi, puesto que, de las 117
personas que realizaron la encuesta de todos los cargos, 51 de ellas pertenecian al cargo de
PAP, esto equivalente al 44% de los encuestados, valor cercano a la mitad, de lo que se
puede inferir que esta rotacion es la mds elevada en la compaiifa, y también se comprueba
mediante el indice de rotacion presentado durante este mismo periodo de la pasantia; cuyo
valor promedio en estos 9 meses reporté un 14%, el mayor frente a las demds dreas y
cargos, fluctuando en los 3 primeros meses del afio entre el 18% y el 26% y con un
descenso para los 6 meses restantes, en rangos entre 8% a 14%, terminando el mes de

septiembre con un 9% de indice de rotacién, como lo indica la siguiente tabla.
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Tabla 1. Indices de Rotacion.

CONTRATOS

Meta ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP PROMEDIO

TECNICA 6% 5% 4% 4% 3% 2% 3% 4% 3% 2% 4%

VENTAS 15% 26% 18% 18% 8% 2% 14% 11% 8% 9% 14%

DESPLIEGUE FTTH 6% 10%  11% 3% 21% 5% 9% 9% 4% 13% 9%

OTROS CONTRATOS 3% 0% 0% 0% 0% 0% 11% 0% 3% 0% 2%

OPTECOM 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 1%

PROMEDIO 8% 8% 5% 6% 2% 7% 5% 4% 5% 6%

En la tabla 1 también se demuestra que los cargos relacionados con el drea técnica
son los que ocupan en segundo puesto respecto a la rotacidon de personal, evidenciados en
su promedio en el lapso evaluado con un 9% en su indice de rotacién. Por otra parte, se
observa que el mes de mayo es el que presenta menor rotacion de personal, dato importante
para estudiar, puesto que, es esencial poder identificar que ocurre en ese mes que hace que
no se propicie una rotacion significativa, y que este ejemplo sirva de punto de partida para
disminuir los retiros en los demds meses. Como se menciond en el referente conceptual, no
existe un valor que indique si el indice de rotacion es bueno o malo, cada compafiia maneja
diferentes estructuras y constructos, y depende de las metas y objetivos acordados evaluar
si estos valores estdn afectando o no, de manera significativa a cada empresa. En
conclusion y respecto a la tabla 1, a modo general la empresa mantuvo los promedios de los
indices de rotacion dentro de sus metas planteadas, exceptuando fluctuaciones para algunos

meses en ciertos cargos, pero a groso modo se logré no sobrepasar los objetivos propuestos.

Otro punto importante a discutir y a identificar dentro de la rotacién de personal,
son las causales del porqué el personal vinculado para los cargos de ventas, contenido el
PAP, de manera temporal en la compafiia es el que mayor rota, versus el personal directo.

Los gréaficos siguientes permitirdn ver la diferencia para cada uno de ellos.
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Ingresos vs Retiros
Personal Directo
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Figura 3. Ingresos vs Retiros, Personal Directo.

En la figura 3 se puede observar que del periodo estudiado de enero a septiembre de
2020 se registraron bajos niveles de retiros dentro de la compaiiia relacionado con el
personal directo, en correlacion con los retiros presentados por el personal vinculado de
manera temporal, expuestos en la siguiente figura. Cabe sefalar que este personal directo
es, valga la redundancia, el que tiene un contrato firmado directamente con la empresa
Optecom y no de manera temporal, con la empresa temporal aliada. Estas cifras,
comparadas con las siguientes contenidas en el consecutivo grifico, muestran diferencias

relevantes para cada uno de los meses y constructos.

Ingresos vs Retiros
Personal Temporal
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Figura 4. Ingresos vs Retiros. Personal Temporal.

De manera andloga, en la figura 4 se presentan el nimero de retiros de personas
vinculadas de forma temporal, para el canal de ventas, cuyos valores en comparacién con
los de la figura 3 de retiros de personal directo para este mismo canal, se incrementan de

manera significativa para cada mes. Para entender el comportamiento de los retiros, no solo
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es necesario entender el porqué, sino el cuando, por esto estas graficas anteriores presentan
la cantidad de personas retiradas para el canal de ventas para los meses de duracién de la
pasantia. En ellas se puede observar que la distribucién no es homogénea, puesto que para
el constructo de los retiros por parte del personal directo se evidencian bajas cifras en cada
mes, comparadas con las cifras de los retiros presentados durante los mismos meses, pero
por parte del personal vinculado de manera temporal, las cuales aumentan para algunos

meses hasta 10 o mas veces su cantidad.

Ahora bien, en referencia a estos datos y con respecto a las personas que
respondieron la encuesta de retiro, se comprob6 con los resultados que tan solo 3 de estas
personas del canal de ventas contaban con una vinculacién directa con la compaiiia, de las
53 pertenecientes a ese mismo canal, el cual es del mayor rotacién en la organizacion, es
decir, que 50 de estos colaboradores de ventas retirados pertenecian al grupo de personas
con contrato temporal. Cifra relevante puesto que, estas 50 de las 117 personas que
respondieron la encuesta equivalen al 44% de la totalidad. Datos que permiten preguntarse
qué beneficios o no, se estdn brindando en cada uno de estos contratos, personal directo y
personal temporal, que favorecen o no el retiro en cada uno de ellos. Para terminar con este
apartado se ensefian algunas respuestas textuales de ciertos colaboradores respecto a este

aspecto:

CARGO RESPUESTA

El mismo supervisor crea discordia en el grupo, pues él dice que
le importa mas la gente directa que los que son contratados
por bolsa. Demasiado acaso laboral y los resultados se ven, 6

Vendedor PAP personas renunciaron por lo mismo en menos de 2 meses, y
como el mismo decia, porque debe estar aun alld," pues si no le
gusta de malas, se contrata mds gente y ya" y sin tener en cuenta
en los gastos que le genera a la compafiia en dotacion y
capacitacion. El peor supervisor.

Podrian cambiar ese estilo de contrato que tienen como indirecto,
porque se cogen de eso para humillarlo y amenazarlo a uno.
Cuadro 1. Respuestas percepcion del personal frente al contrato directo vs el contrato temporal.

Técnico Auxiliar

Hasta el momento, se ha logrado evidenciar que el drea que presenta mayor rotacion
de personal es el canal de ventas y simultdneo a esto, el cargo del cual deciden

desvincularse mas frecuentemente de la empresa es el de vendedor presencial o PAP, y del
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mismo modo, que los colaboradores que poseen un contrato temporal para el canal de

ventas son los que mds abandonan la compaiiia.

Por otro lado, y siguiendo con los resultados de la encuesta se abordaran ahora las
causales mencionadas por los colaboradores retirados, del porqué su decision de dejar la
compaiiia. Para esto se unificaron los criterios de la primera parte de la siguiente manera:
en primera instancia se presentaran los resultados conforme a los cargos, es decir, la
encuesta arroj6 de las 117 personas la consecutiva informacion con respecto a sus cargos

s

asl:

Para el cargo de vendedor presencial PAP se obtuvieron 51 personas retiradas,
siguiendo con el canal de ventas, para el cargo de supervisor comercial 6 retiros, en el cargo
de agente call center ventas 2 desvinculaciones. Para el drea técnica se presentaron los
siguientes retiros, para el cargo de técnicos 41 y para auxiliares 11 respectivamente. Por
otra parte, las 6 personas restantes ejercian labores de, supervisor de obra con 2 retiros,
formador, profesional de operaciones, censista y agente SOC con 1 retiro cada uno. De esta
forma, se presentaron los retiros para los diferentes cargos a nivel Nacional., como se

observa en la siguiente figura:

Retiros a Nivel Nacional
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Figura 5. Retiros a Nivel Nacional.

Resultados y figura que siguen demostrando que el cargo de PAP es en el que se
presenta mayor rotacion de personal. Por lo cual, el anélisis ha estd enfocado

principalmente en esta vacante.
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Asimismo, ahora se expone la agrupacion de los criterios de la encuesta,
consolidados de la siguiente forma y refiriéndose al aspecto general de los motivos de cada
retiro, se unificaron en 4 categorias: la primera concerniente a causales relacionadas con el
cargo, la segunda respecto a inconvenientes con jefes y/o compaiieros, la tercera
relacionados con la pandemia y la cuarta alusivo a motivos personales. Asi pues, se

presenta la siguiente tabla para su andlisis:

Tabla 2. Categorias Causales de Retiro.

Categorias Bga Bog Bga Cal Ctg Med Total
Relacionados con el cargo 11 2 34 14 1 62
Relacionados con el jefe y/ compafieros 6 16 2 24
Relacionados con la pandemia 3 3 1 7
Relacionados con la persona 8 1 13 2 24
Total General 28 3 66 18 117

Como se puede observar, de las 117 personas que realizaron la encuesta, 62 de ellas
presentaron su retiro debido a causales relacionadas con el cargo que desempefaban en la
empresa, para la segunda categoria orientada a retiros por causas vinculadas con las
relaciones con jefes inmediatos y/o compaiieros los resultados arrojaron que 24 personas
decidieron renunciar por estas razones, en la tercera categoria relevante en este tiempo de
Covid-19, 7 personas respondieron que su retiro se realizé por motivos de la pandemia y
para la dltima categoria relacionada con razones personales se evidencia que 24 de las 117
personas abandonaron la compaiiia por estas causales. Mas adelante se discriminaran cada

una de las categorias.
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Causales de Retiro Generales

= relacionados con el cargo = relacionados con Jefe/ compafieros/zona

relacionados con la pandemia relacionados con la persona

Figura 6. Causales de Retiro Generales.

En efecto, la figura 6 revela con respecto a lo anterior, que el 53% de las personas
renunciaron por causas asociadas con la compaiia y el cargo que desarrollaban, seguido de
un 21% para causas de ambiente laboral relacionadas con jefes inmediatos y/o compaiieros
y con el mismo valor para motivos personales, y para finalizar un 6% para motivos por la
exposicion al Covid-19 durante sus labores. En este orden de ideas, se identific por medio
de estos resultados que mds de la mitad, exactamente un 74% equivalente a las 86 personas
que se retiraron factores asociados directamente con la empresa, sus cargos y el ambiente
laboral existente, puesto que, la primera categoria es de aspectos relacionados con el cargo
y la segunda relacionados con el jefe inmediato y/o compafieros. Informacién relevante

para tener en cuenta para revisiones futuras dentro de la organizacion.

Siguiendo con estas categorias ahora se discriminan para identificar de manera
puntual y objetiva los factores contenidos en cada una de ellas, y como respondieron las

117 personas a estos.

Para la primera categoria se contaron con los siguientes 9 factores expuestos en el

grafico y sus respectivos resultados:
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Factores Empresariales y Cargo
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Figura 7. Factores Empresariales y Cargo.

En la figura 7 se observa que en esta primera categoria el factor predominante por el
cual 31 personas de las 62 correspondientes a esta categoria, decidieron abandonar la
compaiiia fue por causales de busqueda de una mejor y/o mayor remuneracion salarial y
mejores beneficios personales y laborales, el segundo factor por el cual 19 colaboradores se
desvincularon de la empresa fue por una mejor oferta laboral, el tercer factor representado
con 4 personas fue por inconformidad con la labor realizada, y para el cuarto factor 3
personas renunciaron por falta de oportunidad de ascenso dentro de la empresa. Esto para
un total de 57 personas de las 62 contenidas en esta categoria, las 5 personas restantes
hacen parte de los siguientes factores o motivos de retiro, con 1 persona para cada uno de
ellos, los cuales son: por una mejor estabilidad laboral, por un mayor nivel jerdrquico,
porque no estaba conforme con el cargo de vendedor PAP, por oportunidad de mejora de la
compafiia respecto a los compaieros de trabajo y el dltimo factor por los servicios

administrativos y atencion al empleado recibidos.

De esta forma, se infiere que el 27%, correspondiente a las 31 personas del factor
predominante para esta categoria, de los 117 colaboradores que respondieron la encuesta en
su totalidad, decidieron retirarse de la compafia porque esta no les brindaba una
remuneracion salarial acorde a sus necesidades y/o desempefio, y a su vez, porque no

obtuvieron los beneficios deseados durante el periodo trabajado. Para mayor profundidad
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de estos resultados se exponen algunas respuestas de ciertos colaboradores en el siguiente

cuadro:
CARGO RESPUESTA
Brindar los materiales necesarios para el desarrollo de las
actividades, como lapiceros, huelleros y demas... y prestar mas
Vendedor PAP atencion a la hora de las instalaciones, que los supervisores hagan
el seguimiento para que no se caigan las ventas, porque pasa
mucho.

. Que no haya tanta rotacién de personal, y en vez de eso den
Técnico Lider mejores oportunidades de crecimiento segtin la formacién
académica y la experiencia.

Vendedor PAP Mas control con las ventas, horarios y comisiones, no pagan como
es y se trabaja pero no se recibe lo que corresponde.

Técnico Auxiliar ~ Oportunidades internas para acceder a cargos superiores.

Mucha presién por parte de los lideres y ellos no cumplen nada,
en este trabajo no hay horario laboral, no se cumple, el horario lo
Técnico maneja el cliente, ya que si son las 5 de la tarde y el cliente quiere
el servicio toca por OBLIGACION hacer la instalacion sin
importar que se termine a las 9 de la noche y la respuesta de los

Zn

lideres es "eso es problema suyo, acabe lo que empezd".

Cuadro 2. Respuestas asociadas a retiros por mejor remuneracion salarial y/o beneficios.

De todo lo anterior se infiere que estos aspectos expuestos propician desmotivacion
en el personal, puesto que no percibe que la empresa garantice lo prometido previamente a
ser contratados, lo cual influye y afecta su desempefio laboral y por ende, no propicia a que
el colaborador se sienta a gusto con su entorno laboral y respecto a los beneficios por su

desempefio brindado y decide abandonar la compaiiia.

Continuando con las categorias se presenta la segunda relacionada con el ambiente
laboral, dada por las relaciones con jefes inmediatos y/o compafieros de trabajo, esta

contiene 9 factores causales de retiro, los cuales son los siguientes:

32



EXPLORACION DE FACTORES QUE INFLUYEN EN LA ROTACION DE PERSONAL

Factores Ambiente Laboral
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Figura 8. Factores Ambiente Laboral.

La figura 8 presenta el comportamiento de 24 respuestas de colaboradores divididas
en los 9 factores; de esta forma, se evidencia que los factores correspondientes al horario
laboral y a 1a mala actitud del supervisor son los de mayor incidencia para esta categoria,
con un resultado de 16 personas, es decir, que 8 personas abandonaron la empresa por
inconvenientes con su horario laboral y 8 decidieron retirarse por malos tratos por parte del
supervisor. El siguiente factor es el de la ubicacién del sitio de trabajo con 3 puntos en sus
resultados, seguido con el ambiente de trabajo en general con 2 puntos, y para terminar esta
categoria, la figura muestra que el excesivo manejo de presion y la mala actitud de los
compaiieros de trabajo también fueron casuales de retiro, cada uno con 1 punto en sus
resultados. Una (1) persona de las 24 respondi6 que no tuvo inconveniente de aspecto de
entorno o ambiente laboral como casual de su retiro, refiri€éndose a que muy buena la

empresa.

Analizando estos resultados se argumenta que el 21% de las 117 personas
encuestadas, decidieron retirarse de la compaifiia por mala actitud por parte del supervisor
con un 10.5% y por inconvenientes con su horario laboral también con un 10.5%
respectivamente, en esta categoria se evidencia un papel muy importante a realizar y es

identificar el trato humano que se estd brindando por parte de los jefes y/o superiores frente
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a los demds colaboradores y/o sus equipos, puesto que el factor de mala actitud por parte

del supervisor deja en visto los malos tratos recibidos por el personal de vendedores PAP

y/o técnicos por parte de algunos de sus supervisores, y para corroborar estos resultados se

presentan en el siguiente cuadro palabras textuales de ciertos colaboradores respecto a esta

problemdtica y a su retiro:

CARGO

RESPUESTA

Vendedor PAP

El supervisor generaba mal ambiente haciendo pagar a todos por
una sola persona y amenazdndonos a cada rato diciendo que nos
iba a echar con gritos y humillaciones.

Vendedor PAP

Los supervisores se expresan con los asesores con palabras
groseras y soeces, nos llaman la atencién de mala manera y
fomentan el abuso y la burla dentro del mismo grupo de
vendedores, no garantizan las ventas y no ofrecen soluciones a los
inconvenientes de las ventas que se presentan, falta de
compromiso con el grupo de trabajo, en ocasiones se iba a tomar
con los asesores mds allegados en el horario laboral.

Vendedor PAP

Duré 4 meses en esta empresa y el inico mes que no comisioné, y
no por mi culpa sino por la de los técnicos que no hicieron la
instalacién rdpido, me gané al supervisor, haciéndome malas
caras y echando vainas, y no solo conmigo, sino con varios de mis
compaiieros vendedores, por lo menos 5 renunciaron por lo
mismo y no es justo que sean asi, es cierto que son los jefes pero
tampoco, primero hay que ser persona

Técnico Auxiliar

Pedi un permiso un dia al supervisor, casi no me lo queria dar, lo
firm6 y también me escribi6 BOBO, me parece una falta de
respeto y luego me citaron al otro dia para un descargo y me
presionaron con preguntas inquietantes sobre abogados y mis
deberes, como si hubiera hecho algo grave, me hablaron muy feo
deben dar instrucciones de como tratar al personal.

Supervisor Comercial

Malos tratos de la jefe madres Silva y el jefe Luis Emilio, no son
lideres, solo saben mandar, son inhumanos, y solo tienen en
cuenta al personal que es directo.

Supervisor Comercial

Demasiados conflictos de intereses visibles, los cuales afectan las
metas no solo de los asesores sino también de los supervisores.

Cuadro 3. Respuestas asociadas a Malos tratos por parte de Supervisores o Lideres.
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Estos resultados exteriorizan dilemas internos delicados, a los cuales se les debe dar
un manejo eficiente y adecuado para hallar soluciones y de esta forma, se cree un ambiente
laboral 6ptimo y cdlido para todos los colaboradores en general, porque todos son parte
fundamental para la organizacién. Es un tema preocupante y de cuidado, puesto que el
capital humano es el que le permite a la empresa tener €xito y crecer, y este tipo de
problematicas dejan en entre visto la calidad de lideres que hacen parte de la empresa, el
verdadero ejemplo y sentido de pertenencia que tienen con la misma y sobre todo el

impacto negativo que tienen sus conductas para la compaiia.

Para la categoria tres tenemos los factores correspondientes con motivos de retiro

asociados con la pandemia, de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados:

Factor Covid-19

O P, N W & U1 OO N

Exposicidn al covid - 19

Figura 9. Factor Covid-19.

En la figura 9 se observa que para la categoria de retiros relacionados con la
pandemia 7 de las 117 personas que respondieron la encuesta decidieron retirarse de la
empresa por el riesgo de exposicién al Covid-19, debido a que sus labores se desarrollaban
en calle y debian tener contacto con personas diariamente. Sin lugar a dudas este factor, no
solo en cuestiones de retiro sino de seleccion impactd de una u otra forma a la compaiiia,
porque redujo notablemente las contrataciones al momento de realizarlas, pero también es
un valor a resaltar, puesto que, a pesar de la crisis y de los cambios la compaiifa logré

cumplir con los objetivos y cubrir las vacantes solicitadas.

De esta forma, se determina que el factor pandemia arrojé un 6% de retiros sobre el

100% de ellos.
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La cuarta y dltima categoria hace referencia a las causales de retiro por motivos

personales, las cuales se exhiben en la siguiente figura:

Factores Motivos Personales
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Figura 10. Factores Motivos Personales.

La figura 10 expone los retiros derivados de factores por motivos personales, esta
categoria contiene 6 factores de los cuales se obtuvo la siguiente informacién: como factor
preponderante arroj6 el asociado con asuntos personales con 12 personas refiriéndose a
razones puntualmente asociadas a la persona o individuo que los llevaron a tomar la
decision de abandonar la empresa, el segundo en puntuar fue el factor de asuntos familiares
con 7 personas, seguido el factor de emprender su propio negocio con 2 puntos y con 1
punto cada uno los tres dltimos factores que corresponden a, retiro por cambio de ciudad,
por oportunidad fuera del pais y por razones académicas, respectivamente. Esta categoria
muestra que de las 117 personas retiradas que respondieron la encuesta, 24 de ellas se

desvincularon de la empresa por motivos personales y/o familiares.

En otras palabras, se infiere que el 21% del personal que respondi6 la encuesta
decidi6 retirarse de la compaiia por factores o motivos personales y/o familiares, que le

impidieron seguir con sus labores dentro de la organizacion.

Para concluir esta categoria de factores generales, se dan por terminados los
resultados y andlisis correspondientes a los Factores que influyeron en el retiro y/o rotacién

de personal, correspondiente a los 9 meses de la pasantia, de enero a septiembre del afio
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2020, de los cuales y a modo de cierre de ellos se identificaron los siguientes 5 factores

principales:

Factores Principales

= factores de mejor remuneracion y/o beneficios = mejor oferta laboral
asuntos personales mala actitud del supervisor

= horario laboral

Figura 11. Factores Principales.

La figura 11 sintetiza y concluye los 5 factores principales del porqué 78 de las 117
personas encuestadas se retiraron de la compaiiia, esto equivalente a un 68% de la totalidad,
es decir, mds de la mitad de los participantes estin incluidos en esta cifra. Lo cual muestra,
que en estos 5 factores es donde mas se condensa el personal desvinculado y para los
cuales se hace pertinente el andlisis de la Teoria de la Equidad, propuesta por Adams en
1965 citada por Maldonado, la cual sostiene que: “la motivacion, desempeiio y satisfaccion
de un empleado depende de su evaluacion subjetiva de las relaciones entre su razén de
esfuerzo vs las recompensas de otros en situaciones parecidas. Esto quiere decir, que
ademds de interesarnos la obtencion de recompensas por el desempefio, también se espera

que estas sean equitativas.” (2016, p. 18).

En otras palabras, para el colaborador es muy importante que se le valoren sus
esfuerzos en la labor prestada, pero también es fundamental percibir motivacién, ver
justicia y equidad dentro de las gestiones de la organizacidn, para él y para sus compaiieros,

ya que, si esto no se evidencia se genera un motivo fuerte para este decida romper el
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vinculo con la empresa y prefiera retirarse, y con eso no seguir permitiendo lo que para é1

estd siendo injusto.

Para finalizar y profundizar més en estos resultados y andlisis, se presentan algunas
respuestas dadas por ex colaboradores, relevantes para el caso, y que ayudan a comprender

mejor la Teoria de la Equidad y su andlisis en estos retiros:

CARGO RESPUESTAS

Lealtad de parte de todos los trabajadores, igualdad en asignacion
de zonas y trabajo equitativo para todos.

Técnico Lider

Que apliquen lo que predican, encima de malos tratos por parte

Vendedor PAP del supervisor, se le veia fumando con uniforme, infringiendo
reglas frente a los asesores y hablando mal de otros supervisores,
pero el mal portado era uno.

Irrespeto y autoritarismo no deben ser parte de un discurso de
quien lidera un grupo o proyecto, de parte de Optecom siempre es

Técnico palpable la incertidumbre de la estabilidad laboral, es permanente
el mensaje de "hay mads técnicos con intencidn de trabajar”, y que
ninguno es indispensable, y con esos comentarios lo desmotivan a
uno constantemente.

El bono mensual por instalacién de fibra no me lo entregaron
Técnico porque renuncié, no me parece justo que por haber renunciado no
me lo dieran, si perfectamente ya me lo habia ganado.

Los horarios extremos por parte del jefe con la excusa de las
ventas, no cumplen con los horarios pactados, no hay oportunidad
de crecimiento, tienen preferencias con los antiguos y les ayudan

Vendedor PAP . . N X
a robar las ventas ddndoles informacién, no respeta a las mujeres
que tienen hijos, piensa que porque uno es subordinado tiene que
soportar sus exigencias y groserias. Considero que a Optecom le
hace falta CALIDAD HUMANA.
Técnico Poca dedicacion dirigida al bienestar de cada uno de los

trabajadores, demasiada presion laboral y poca recompensa.

Cuadro 4. Respuestas asociadas a la falta de la Teoria de la Equidad.

De lo expuesto anteriormente y sin lugar a dudas, se evidencia y se asegura que el
reconocimiento, la motivacion, el respeto, la equidad, la lealtad y la igualdad son aspectos
supremamente importantes para los colaboradores dentro de cualquier organizacion, y que
st estos fallan y atentan contra su ética y moral, terminan siendo un factor elemental para

tomar la decision de retirarse de la empresa, como se vio reflejado en los retiros de los
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colaboradores y sus respuestas, y se comprob6 con los resultados obtenidos en este

proyecto.

Para continuar se presenta la segunda parte de la encuesta y sus resultados, la cual
estd orientada en conocer la percepcion e imagen que se llevan los empleados de la
compaiiia, junto con recomendaciones que creen pertinentes brindar para mejora de esta,
por consiguiente se agruparon en las siguientes 4 categorias para su andlisis, las cuales son:
aspectos relacionados con las habilidades reconocidas del jefe inmediato, aspectos positivos
de la compaiiia, aspectos de mejora para implementar y por tltimo imagen que se llevan de

la organizacion.

En la primera categoria correspondiente a aspectos relacionados con las habilidades

reconocidas del jefe inmediato, se obtuvieron los resultados a continuacidn:

Habilidades identificadas en el Jefe Inmediato
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Figura 12. Habilidades identificadas en el Jefe Inmediato.

En esta categoria estdn contenidos 10 aspectos pertinentes que se quisieron evaluar
frente a las funciones de los lideres y como los colaboradores los perciben, por lo tanto, de
ellos se desprende lo siguiente: para esta categoria 116 personas fueron las que
respondieron sus items y cuyas respuestas muestra la figura 12. En ella se observa que 65
de las 116 personas percibieron que su supervisor o lider a cargo brindé apoyo a la

consecucion de su gestion o funciones realizadas dentro de la empresa, seguido con 17
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personas que consideraron que sus jefes inmediatos no contaban con ninguna de las 10
opciones de esta categoria en su labor desarrollada, en el tercer puesto con 10 puntos se
encuentra el aspecto, expresa con claridad las instrucciones, representado en que estas 10
personas consideraron que de parte de su jefe recibieron esa funcién de manera adecuada,
el cuarto aspecto estd enfocado en si los supervisores o jefes inmediatos conocen los
procesos bajo su supervision la cual arroj6 7 puntos, en quinto lugar 6 personas percibieron
que su jefe era buen lider, y 5 personas para el aspecto seis indicaron que su jefe inmediato

mostro respeto hacia el personal a cargo.

Los dltimos cuatro aspectos de esta categoria puntuaron de la siguiente manera: para
la toma de decisiones de forma oportuna 3 personas sefialaron este factor, seguido de brinda
reconocimiento con 1 punto, gestiona y presenta sus labores con 1 persona en su
puntuacién y por dltimo 1 persona que renuncié antes de iniciar sus labores y solo estuvo
en su semana de capacitacion. Para concluir esta categoria y con base en los resultados
obtenidos se demuestra que el 65% de los colaboradores que respondieron la encuesta
consideran que la persona que fue su jefe inmediato brindé el apoyo necesario para
desarrollar sus funciones, otro aspecto relevante a analizar son las 17 personas que
consideraron que sus jefes no contaban en su haber y hacer con algunas de estas
habilidades, de lo que se infiere que pudieron no tener muy buenas relaciones con ellos y
por esto no identificaron ninguna de estas habilidades, asimismo, se observa pertinente
tener en cuenta que de 116 personas solo 6 consideraron que su jefe inmediato era buen
lider y que tan solo 5 personas respondieron que su jefe mostraba respeto hacia los demas

colaboradores , esto equivalente a un 5% y 4.3% respectivamente, para su totalidad.

Las anteriores, cifras muy bajas para estas habilidades tan importantes que debe
tener no solo un jefe, sino cualquier persona dentro y fuera de una organizacién, y que al
asociarlas con los resultados orientados a las causales de retiro presentados en la primera
parte, se sigue demostrando que el personal desvinculado percibe a sus supervisores y/o
jefes inmediatos como personas faltas de calidad humana, de liderazgo y de buen trato
hacia los colaboradores que conforman sus equipos de trabajo. Otro aspecto fundamental es
el del reconocimiento a las labores desempefiadas, abordado previamente en los andlisis

donde se intervino con la Teoria de la Equidad, en este aspectos tan sola 1 personas de las
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116 respondi6 que su jefe brindaba reconocimiento a su trabajo desarrollado, algo

elemental y esencial que se identificé anteriormente se debe implementar, y que en este

segundo apartado de resultados se vuelve a comprobar que no se estd otorgando a los

colaboradores.

En el siguiente cuadro se exponen algunas respuestas de empleados referentes a los

resultados obtenidos para esta primera categoria, que ratifican la falta de estos constructos

en el quehacer de ciertos supervisores y/o jefes:

CARGO

RESPUESTAS

Vendedor PAP

Trato despectivo y selectivo con los asesores por parte de
supervisores, abusan porque tienen ese cargo.

Vendedor PAP

Le pedi el favor de poder ajustar los horarios por mi hija y me
respondi6 que no le importaba mi hija y que yo tenia que hacer lo
que a él se le diera la gana.

Técnico

No saben ni quieren escuchar al personal, le pedi el favor a mi
jefe de cambiar mi zona de trabajo respecto a donde vivo, porque
me costaba trabajo, tiempo y dinero para poder almorzar, ya que
vivo en Piedecuesta y mi zona de trabajo era el norte, no
alcanzaba a ir a almorzar. Era el trabajo de mis suefos, pero tomé
la decision de retirarme porque eso era complicado para mi.

Agente Call Center

La persona encargada de mi labor no cuenta con los requisitos
para ejercer un cargo de lider, sin don de gente, grosera, ordinaria,
sin escripulos. Su actitud no permite que uno se pueda
desempeiiar bien y dar buenos resultados.

Vendedor PAP

Los supervisores cuando llamen la atencion lo hagan de una
forma respetuosa.

Vendedor PAP

... No tiene capacidad de lider, sino de mandar y no mide las
palabras cuando se dirige a un asesor. Pienso que la calidad de un
equipo se ve en el liderazgo de su jefe y en el mio no habia. Asi
que tome la decision de retirarme.

Cuadro 5. Respuestas asociadas a falta de habilidades positivas y liderazgo en el jefe inmediato.

Para la segunda categoria de esta parte, se entregan los resultados correspondientes

a los aspectos de mejora recomendados por los colaboradores, cuya categoria a su vez

contiene 2 subcategorias, las cuales se presentan y se analizan a continuacion.
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La primera subcategoria se orient a mejoras frente al ambiente de trabajo, la cual

arroj6 las siguientes puntuaciones:

Mejoras frente al Ambiente de Trabajo

30

26
25
21
20
16 7 16
15
10
5
0
Mejores en la Desarrollo Reconocimiento  Generar mds  Oportunidad de
relaciones entre Profesional Laboral espacios de Aprendizaje
jefes y/o bienestar
compaferos

Figura 13. Mejoras frente al Ambiente Laboral.

En esta figura se observan 5 factores que los colaboradores identifican como
importantes mejorar en la compaiiia para favorecer un ambiente laboral adecuado y de esta
forma, propiciar un mejor desempefio en las funciones y también beneficie a que la rotacién
de personal disminuya. Siendo asi, se exponen los resultados de 96 de las 117 personas
encuestadas, quienes consideran lo siguiente: para 26 personas es importante generar mas
espacios de bienestar los cuales permitan la integracion y el esparcimiento entre toda la
comunidad en general, esto es fundamental en todo organizacion pues permite afianzar
relaciones y que los colaboradores al compartir un espacio diferente al laboral logren tener

mas empatia frente a los otros y mejorar sus relaciones interpersonales.

El segundo aspecto relacionado con el desarrollo profesional obtuvo 21 puntos, lo
cual indica que para estas personas es significativo que la empresa donde trabajen les
permita seguir con su desarrollo profesional y/o académico, puesto que esto les facilitaria
mantener en equilibrio lo laboral y personal, para el tercer puesto con 17 personas esta el
aspecto de mejoras en el reconocimiento laboral, mencionado anteriormente, lo que sigue
corroborando que para el personal es fundamental este reconocimiento a su desempefo para

poder mantenerse motivado en sus labores diarias. Para los aspectos finales relacionados

42



EXPLORACION DE FACTORES QUE INFLUYEN EN LA ROTACION DE PERSONAL

con mejoras en las relaciones entre jefes y/o companeros de trabajo y oportunidad de
aprendizaje, se obtuvieron 16 puntos para cada uno de ellos, con un total de 32 personas
entre ambos, estos aspectos indican que para los colaboradores, y como se ha evidenciado
en resultados anteriores, son esenciales las relaciones de respeto y armonia dentro de la
organizacion, puesto que un clima organizacional satisfactorio también brinda satisfaccién
en sus empleados, lo cual mas adelante se reflejara en los indicadores de la compania de
manera positiva. Los resultados anteriores permiten identificar que el 82% de los
encuestados reconocieron como pertinente que la compaiiia evalde los aspectos
mencionados y asi se puedan ejecutar mejoras frente a cada uno de ellos, orientados en que
se maneje un ambiente laboral agradable, positivo y seguro para toda la comunidad de
Optecom. Para ahondar de manera mds puntual el porqué de estas mejoras, se presentan

algunas respuestas del personal referentes al aspecto de ambiente laboral:

CARGO RESPUESTA

Vendedor PAP Que amen a los trabajadores, porque los trabajadores
reciben maltrato verbal de parte de los supervisores.

Vendedor PAP Supervisar en realidad a los supervisores, son ellos los que
hacen que tanto personal les renuncie.

Mis sugerencias sinceramente es frente a los jefes de

Vendedor PAP supervision, que aprendan a tratar a la gente con respeto,
uno necesita el trabajo pero asi tampoco. Que haya igualdad
por favor.

Mas atencion a los supervisores, Optecom es una muy
Vendedor PAP buena empresa y ofrece beneficios de aprendizaje pero la
calidad humana también es muy importante. Quizas por
tiempo o condiciones no estdn pendientes del trato que los
supervisores dan a su personal a cargo.
Cuadro 6. Respuestas asociadas a mejoras en el Ambiente Laboral.

Estos aspectos mencionados exteriorizan la importancia que tiene para el personal
de la empresa un clima organizacional apropiado, que fomente seguridad en el colaborador
frente a su labor desempefada, la constante motivacion y reconocimiento de sus funciones
y brindar diversas oportunidades y/o actividades que permitan un desarrollo integral en su

diario vivir. Los factores evidenciados son vitales para el crecimiento de una empresa,
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puesto que, las organizaciones no solo deben crecer en su productividad e ingresos, sino en
su capital humano, ya que son ellos los que permiten lograr los objetivos propuestos y un
crecimiento global. Y es por esto, que Optecom debe prestar mds atencidn a este tipo de

aspectos, porque en un futuro pueden generar un impacto negativo en su organizacion.

La segunda y ultima subcategoria de esta parte estuvo enfocada en identificar los
aspectos que los colaboradores consideran indispensables mejorar frente a los servicios,
dependencias, y demds factores relacionados con el sistema de la organizacién como tal.

Para esta se discriminaron como lo muestra el siguiente grafico:

Oportunidades de Mejora frente al Sistema Organizacional

40 34
35
30
25
20 18 16 17 17 1 17 15
15
10
5
0 N
identh:caro Optima Equipos
distribucién 9 p. ¥ Inducciény Salarioy . Instalacion | Capacitacid
herramient capacitacié remuneraci Horario es na
oportunida v ., asde P ) , Laboral .
planeacion . n eficaz on Adecuadas  Superiores
dde . trabajo
. de trabajo
mejoras
W Mejoras 18 16 34 17 17 14 17 15

Figura 14. Mejoras frente al Sistema de la Organizacion.

En la figura 14 se observan 8 aspectos en los que los colaboradores consideraron
pertinentes realizar mejoras para que la empresa desarrolle una labor mds organizada,
homogénea y de esta forma, propicie un mejor desempefio en los colaboradores, el cual que
permita mayor crecimiento y productividad a la compaififa. Se manifiesta que este item era

de opcion multiple y tenian la libertad de seleccionar varios dentro de las opciones dadas.

En este orden de ideas, se obtuvieron 148 puntos entre todos los aspectos, resultados
de las 117 personas que respondieron la encuesta frente y estos puntajes tuvieron el
siguiente comportamiento: la subcategoria de oportunidad de mejoras en los equipos y
herramientas de trabajo fue la de mayor puntuacién con 34 personas que identificaron que

seria pertinente revisar y realizar ajustes en este proceso, la segunda puntuacion la obtuvo
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el aspecto de personas que no identificaron ninguna oportunidad de mejora con 18 puntos,
las cuales no respondieron o no identificaron alguna oportunidad de mejora para la
empresa, en el tercer puesto se presentaron tres subcategorias con la misma puntuacion de
17 puntos para cada una, correspondientes a oportunidad de mejora en la induccién y
capacitacion a todos los cargos en general, salario y remuneracion e instalaciones
adecuadas, para un total de 51 personas entre las tres. La subcategoria de oportunidad de
mejora en la distribucién y planeacion de trabajo arrojé 16 personas, seguido del aspecto de
mejoras en la capacitacion a supervisores con 15 personas y para finalizar esta categoria, el

aspecto de oportunidad de mejora en el horario laboral puntu6 con 14 personas.

Tal como lo muestra la figura, 99 personas de las 117 encuestas, equivalente al 85%
consideran pertinente que la empresa revise cada uno de estos procesos y ejecute mejoras
en fallas que se puedan estar presentando, esto con el fin de que la organizacién al tener en
cuenta las opiniones presentadas por los colaboradores las evalué y cree nuevas estrategias
para realizar estas oportunidades de mejora en pro de su bienestar, desarrollo y crecimiento
integral, y todo permita disminuir la rotacion de personal. Para profundizar estos resultados

se exponen algunas respuestas de colaboradores referentes a estos aspectos:

CARGO RESPUESTA
Deben tener en cuenta las mejoras propuestas por los
Vendedor PAP trabajadores, para mayor calidad de vida y bienestar para el

trabajador y para la empresa.

Vendedor PAP Mejoramiento del sistema PAP, nos ponian a trabajar
lloviendo, y no tienen en cuenta la salud de los trabajadores.

Verificar que se cumplan los horarios laborales para que no
Técnico se presenten problemas por esto y paguen lo que debe ser
por las horas extras.

Que haya mejor oportunidad de crecimiento de acuerdo a la

Técnico Lider /¢ S0
formacion y experiencia.

Deben tener personal que capacite realmente a los nuevos
como debe ser, mejorar horarios, tener dotacién y equipos

Agente Help Desk ~ que sirvan para el desarrollo de la labor, ya que ni equipos
le dan a uno. Me senti perdiendo el tiempo, no recibi
capacitacion ni implementos, es mds no sabian ni donde
ubicarme.

Cuadro 7. Respuestas aspectos de mejora del Sistema Organizacional.
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A continuacion se exponen los resultados de la dltima parte de la encuesta,
orientados en conocer los aspectos positivos que los colaboradores identifican de la
empresa y a su vez, la imagen que se llevan de la organizacién. Los resultados obtenidos

fueron los siguientes:

Aspectos Positivos de la Compaiiia

45 41
40
35
30 24
25
20 10
1
0 ° 8 6 6 5 s
: . o
> B = = - _
Relacio Renlzzlo Medios
nes . erpe Estabili Ambien salario Horario Activid Ningun | Oportu y
interpe P Capacit| dad tefisico o ades de a de las nidades calidad
onale . e . .
rsonale acién laboara dela remun . bienest anterio  de dela
scon . trabajo .
scon | planta eracion ar res Acenso inform
. compa .
jefes acion
fieros
W Aspectos Positivos 41 24 10 9 8 6 6 5 5 2 1

Figura 15. Aspectos Positivos de la Compaiiia.

En la figura 15 se observa que 41 personas de las 117 encuestadas percibieron como
aspecto positivo de la compaiiia las relaciones con los jefes, aspecto que abordaremos més
adelante, el segundo aspecto que identificaron como favorable fueron las relaciones
interpersonales con compaifieros de trabajo con una puntuacion de 24, el factor nimero tres
referente a la capacitacion que se le brinda al personal tuvo 10 personas a favor, seguido
con 9 personas el aspecto evaluado como positivo orientado a la estabilidad laboral que
brinda la empresa, en el puesto seis se encuentran dos aspectos con el mismo puntaje que
son el salario o remuneracion y el horario laboral, cada uno con 6 personas que percibieron
esto como positivo en la organizacion, para la posicion 7 también se presentd una igualdad
con 5 puntos para cada uno relacionados con las actividades de bienestar ofrecidas y el otro
es ninguno de los anteriores, es decir, que para 5 personas ninguno de los aspectos
expuestos los percibieron como positivos dentro de la empresa, y para finalizar esta
categoria se tienen a las dltimas 3 personas de las 117 encuestadas, 2 de ellas respondieron
como aspectos positivos la oportunidad de ascenso dentro de la empresa y 1 punto obtuvo

los medios y calidad de la informacién que imparte Optecom.

46



EXPLORACION DE FACTORES QUE INFLUYEN EN LA ROTACION DE PERSONAL

De forma tal que, se identificaron diversos aspectos relevantes para analizar
respecto a estos resultados, en primera instancia se analizaran las 41 personas que
respondieron como aspecto positivo de la empresa las relaciones con jefes, se discriminara
este personal asociado a las dreas en donde desarrollaron sus cargos en la empresa, y asi

poder encontrar y/o corroborar resultados.

Relaciones Interpersonales

= drea técnica = adrea comercial

Figura 16. Aspecto Positivo Relaciones Interpersonales con los jefes.

Como se menciono en el andlisis de la figura 15, se abordaria mds adelante el
aspecto positivo relacionado con las relaciones interpersonales con los jefes, para lo cual se
presenta el grafico 16. Entonces pues, en la gréfica se evidencia que de las 41 personas que
respondieron como aspecto positivo las relaciones interpersonales con los jefes, 29 de ellas
pertenecieron a cargos dentro del drea técnica y 12 a cargos dentro del drea comercial, se
dividieron en estas dos dreas al ser las que presentan mayor rotacion de personal, teniendo
presente los resultados que se obtuvieron, que indican que el drea comercial con su cargo
vendedor PAP son el personal que mayor rota en la empresa, con 51 personas de las 117
encuestadas, y que de esta cifra tan solo 12 de ellas vieron como positivo las relaciones con
sus jefes y/o supervisores. En ese orden de ideas, se identifica que las personas que
reconocieron este aspecto positivo pertenecian en mayor nimero a cargos en el drea
técnica, en la cual las estas relaciones jefes-equipos no presentan conflictos internos tan

marcados, como los evidenciados en los resultados de la encuesta, con el area comercial.

47



EXPLORACION DE FACTORES QUE INFLUYEN EN LA ROTACION DE PERSONAL

Para este andlisis se muestran algunas respuestas textuales de colaboradores
referentes a este aspecto, que corroboran que dentro del drea técnica se presenta un mejor

clima organizacional:

CARGO RESPUESTAS

No tengo comentarios al respecto, me parece que la jefe a
cargo es buena persona, muy profesional y diligente.

Técnico Mi supervisor nunca tuvo ninguna mala actitud.
Cuadro 8. Respuestas Relaciones Interpersonales Area Técnica.

Técnico

Para finalizar con los resultados de la encuesta, se ensefian las puntuaciones
obtenidas por el item referente a la imagen que se llevan los colaboradores de la compafiia
en el tiempo que trabajaron en ella, la siguiente grafica muestra el comportamiento

arrojado:

Imagen de la Empresa
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Figura 17. Imagen de la Empresa.

En la figura se observa que de las 117 personas encuestas 44 de ellas tienen una
imagen buena de la empresa, seguido de 39 personas que consideran que la compaiiia es
excelente, para el tercer la casilla no responde con 21 personas que no dieron su respuesta a
esta pregunta, en el cuarto lugar con 11 puntos una imagen regular que se llevan los
empleados de Optecom, y con 1 punto cada uno las dos ultimas casillas correspondientes a

una imagen mala y deficiente, respectivamente.
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Estos resultados permiten inferir que el 38% de la personas encuestadas se llevan
una buena imagen de la empresa y un 34% consideran que la empresa excelente, lo que
infiere que el 71% del personal retirado entre enero a septiembre de 2020 se llevan una
imagen favorable de Optecom. Considerando asi, que en su tiempo laborado en ella
encontraron un buen y excelente sitio para desarrollarse laboral y personalmente, porque en
definitiva esto es lo que buscan las personas en la actualidad, una empresa y un trabajo que
sea integral, que brinde las posibilidades de crecer profesional e individualmente, que posea
un ambiente laboral en donde se respire armonia, respeto e igualdad y sobre todo que valore
el capital humano, que vele por él y que reconozca las labores desempefiadas por cada uno

de ellos.

A modo de cierre, se presentan a continuacion una recopilacion de los resultados
que predominaron en cada una de las categorias y/o items y que permiten tener una visién

global de los aspectos mds apremiantes por mejorar dentro de la organizacion:

Principales Aspectos para Evaluar Resultados
Ciudad con mayor nimero de retiros Bucaramanga 66 personas
Cargo con mayor numero de retiros PAP 51 personas
Contrato con mayor incidencia de retiros Temporales

Causales Principales de Retiro Resultados
Mejor salario y/o beneficios 31
Mala Actitud de jefe y/o supervisores 8
Horario Laboral 8

Mejoras Consideradas Resultados
Generar mas espacios de bienestar 26
Brindar Equipos y herramientas de trabajo 34

Cuadro 9. Principales aspectos arrojados por la encuesta para evaluar.

Es pertinente mencionar que en el aspecto de retiro de mejor salario y/o beneficios
estan contenidos el reconocimiento laboral, el pago de horas extras o salario acorde a las
funciones desempefiadas, la oportunidad de ascenso, el desarrollo profesional, ambiente
laboral satisfactorio y demds beneficios que espera el colaborador que le brinde la
organizacion. Y por otra parte, es fundamental tener presentes todos los comentarios
textuales que se presentaron en los diferentes apartados, puesto que, dan la partida para

conocer diferentes problemadticas que se estdn tejiendo entorno al clima organizacional
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dentro de la empresa, y que son de vital importancia para realizar los ajustes necesarios

para mejorar en pro de toda la compafia.
CAPITULO IV
Otras Funciones Realizadas

Por otra parte, en este apartado, se presentan las labores desempefiadas en la
empresa OPTECOM S.A.S sede Bucaramanga, Santander, las cuales se desarrollaron en el
area de Administracion de Personal, departamento encargado, entre varias funciones, del
Reclutamiento y Seleccion de personal de diferentes cargos para la filial de la cual hacen
parte, Telefénica Movistar. El trabajo puntual que se ejercié durante toda la pasantia, junto
con compaiieros del drea, estuvo orientado al proceso de reclutamiento de personal por
diversos medios, estudio de hojas de vida y perfiles académicos y laborales, entrevistas de
seleccion, pruebas comerciales segun el cargo y reuniones semanales para realizar planes

de trabajo enfocados en las necesidades de la compaiiia, expuestas en cada una de ellas.

La compaiia en sus vacantes cuenta con un cargo de mayor oferta el cual es los
llamados PAP o vendedores presenciales, encargados de vender el servicio en calle. Esta
vacante fue la cual tenia a mi cargo especificamente, y en diferentes momentos también
apoyaba regularmente otras, segtin la necesidad que se presentara, tales como, agente

comercial call center, técnicos, supervisores comerciales y aprendices de diversas dreas.

El periodo de pasantia inici6 el 20 de enero de 2020 y por temas de la crisis sanitaria
presentada por el Covid-19, el dia 13 de marzo se tomo la decision empresarial de salir a
trabajo en casa, el cual se desarroll6 de esa manera hasta finalizar la pasantia, lo cual fue el
dia 18 de septiembre de 2020. Cabe senalar, que el periodo de 6 meses, el cual es el
estipulado por la Universidad, se extendi6 a 9 meses, por motivos organizacionales, puesto
que, la vacante de la cual yo era responsable no estuvo en reclutamiento, ni en procesos de
entrevista los meses de abril y mayo, por la crisis al no poder salir a las calles a realizar sus
funciones, y por esta razon, fui suspendida sin remuneracion por los 2 meses mencionados

y retomé labores el dia 8 de junio, y en septiembre completé el periodo de la pasantia.
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Metodologia
Participantes

e Agpirantes que se postulaban para la vacante de PAP o a las otras vacantes

existentes que se apoyaba regularmente.

Se realizaron 641 entrevistas masivas y grupales para las diferentes vacantes discriminadas

asl:

1. Para la vacante de vendedor de canal presencial PAP se realiz6 el proceso de
reclutamiento con alrededor de 700 personas, de las cuales se entrevistaron 450.
Para la vacante de técnicos se realizaron 120 entrevistas.

Para la vacante de agente call center se realizaron 25 entrevistas.

Para la vacante de aprendices de diferentes dreas 36 entrevistas

A

Para la vacante de supervisor del drea comercial 10 entrevistas.
Instrumentos

Para la ejecucion del proceso de reclutamiento interno se tienen en cuenta las
solicitudes de vacantes presentadas por las diferentes dreas o jefes inmediatos
especificamente a nivel Nacional, las cuales, son subidas a una plataforma empresarial, de
la cual se tiene acceso en el departamento de administracién de personal y se revisa
diariamente. De esta manera, y con este requerimiento, se conocen el nimero de vacantes
diarias, las cuales tienen un tiempo limite para la contratacion, y se comienza con el

reclutamiento.

El proceso de reclutamiento y seleccion del personal, tiene como objetivo principal
hallar al personal idoneo para cada cargo, basdndose en la bisqueda exhaustiva de
candidatos con un perfil caracteristico, con competencias, habilidades personales,

académicas y de experticia, que le permitan ser la persona indicada para el cargo.

De esta forma, al tener el perfil adecuado estructurado, se prosigue a publicar la
oferta laboral en las diferentes fuentes o medios con los que cuenta la empresa para reclutar
personal; como lo es, computrabajo, prensa regional, redes sociales de la empresa, en

algunas ocasiones de sus colaboradores y una empresa temporal aliada, que entre sus
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funciones, presta sus servicios de reclutamiento. Seguido a esto, se realiza la recepcion y
estudio de las hojas de vida; a los candidatos que se ajustan al perfil de cada vacante se les
contacta telefénicamente para citar a entrevista, presencial y en el curso de la pandemia se
tuvo que modificar a forma virtual, se realiza la entrevista segun el cargo, se lleva a cabo la
respectiva seleccion y luego se envian los documentos al 4drea de contratacion,

colaboradores encargados de iniciar este proceso de vinculacion con la empresa.
Reclutamiento

Para el proceso de reclutamiento, después de un minucioso estudio de perfiles, se
contacta con las personas que aplicaron a las diferentes vacantes, son mds afin con la
misma y cumplen con los requisitos indicados, se les informa del envio de unos
documentos y/o formatos al correo electrénico los cuales deben diligenciar, escanear, y
enviar (si es de forma virtual la entrevista) antes de la hora de la cita. Para todas las
vacantes se deben diligenciar los mismos formatos, los cuales buscan recaudar informacion
personal, académica y profesional del candidato y de esta forma, tener informacién previa

al momento de ser entrevistados.
Los documentos y/o formatos que deben diligenciar y enviar son los siguientes:

1. Formato Entrevista de Seleccion: contiene informacion de interés general del
candidato, la parte inicial, orientada a conocer datos sociodemograficos y de
identificacion, trayectoria académica y laboral, referencias personales y laborales,
percepcion propia, metas a corto plazo e informacion del nucleo familiar. La parte
final, es un espacio para conceptos finales del profesional o entrevistador
encargado, en la cual reporta el estado final del candidato y la entrevista realizada,
su calificacion en las pruebas psicotécnicas realizadas (segun el cargo se aplican las

pruebas) y conclusiones acerca del candidato.

2. Formato de Declaracion de Aceptacion de Conflicto Interés: este formato
contiene 6 preguntas dicotomicas, enfocadas en conocer si el candidato posee algin
conflicto de interés en la empresa, es decir, si desarrolla alguna actividad que pueda

ser competencia o conflicto al vincularse con la misma, o si tiene algin familiar
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trabajando en la compaifiia o en algunas de las compaiias del mismo sector.

Requerido como Cédigo de Etica y Conducta para la organizacién.

3. Hoja de Vida actualizada y fotocopia de la cédula de ciudadania.

Los anteriores documentos se deben enviar minimo 2 horas antes de la entrevista
al profesional encargado de la misma o persona que realiz6 el contacto telefénico, para
que de esta forma tenga el entrevistador el tiempo prudencial para estudiar al candidato

y tener informacidn previa del perfil.
Proceso de Seleccion:

Culminada la etapa de reclutamiento, se inicia el proceso de seleccion. Se realiza
contacto telefénico con el/los candidatos seleccionados, después de un minucioso
estudio de sus hojas de vida y formatos, para citar a entrevista del cargo en cuestion, y
se les informa la hora, el dia y toda la informacién pertinente. Adicional a esto, se hace
un envio de un correo a cada uno con las mismas indicaciones dadas via teléfono y con

los pasos a seguir y el link al cual deben conectarse para la entrevista.

Las entrevistas en este tiempo de pandemia al realizarse de forma virtual se

llevan a cabo de la siguiente manera:

Cada candidato al recibir via correo electronico toda la informacidn, en ella se
les comunica que deben conectarse con 15 a 10 minutos de anterioridad de la hora
acordada para la entrevista, por si llegado el caso, ocurre algiin inconveniente de

conexion, audio o demds, poderlos solucionar Yy asi, iniciar las entrevistas a tiempo.

Al momento de la entrevista, y al ser grupal, se comienza con la presentacion del
profesional encargado de la misma, se valida que estén todas las personas citadas, se
brinda informacién acerca de la empresa y se prosigue con la presentaciéon de cada uno
de los candidatos presentes. A continuacién, se expone la vacante, se dan a conocer
todos los aspectos relacionados con el cargo, salario, horario, contratacién y demds
temas inherentes a la vacante y se da un espacio para preguntas o inquietudes que

puedan surgir respecto a esto.
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Se da inicio a las entrevistas una a una, se indica que los demds por favor
permanezcan con los micréfonos en silencio para que asi, la persona que estd hablando
en ese momento no sea interrumpida y se puede escuchar bien su intervencién. Estas
entrevistas se desarrollan llevando como guia el formato de entrevista de seleccion, se

siguen estos pasos y se profundiza atin mds en su experiencia laboral.

Estas entrevistas grupales, dependiendo de la vacante, no exceden de 10 el
numero personas por cada uno de ellas y tienen un tiempo de duracion de entre 30
minutos a 60 minutos, o mds, dependiendo de la cantidad de personas citadas, de las
inquietudes que surjan y de los inconvenientes técnicos y/o de conexion que puedan
presentarse. Al finalizar las entrevistas, se informa que se realizard el estudio y proceso
de seleccidn, se analizard la informacion recaudada durante la entrevista, y al finalizar
este procedimiento se les contactard telefénicamente, llegado el caso alguno haya sido
seleccionado. La o las personas que hayan sido seleccionadas para las diferentes
vacantes, se contactan para informales la decision y se les comunica que esperen el
llamado del drea de contratacion, los cuales son los encargados de las siguientes
instancias del proceso. Cabe sefialar, que para la vacante de PAP, después de realizada
la entrevista por parte de administracién de personal y seleccionadas los candidatos por
esta drea, se realiza por parte del drea comercial una prueba técnica, la cual, busca
evaluar las habilidades y destrezas comerciales que tengan estas personas
preseleccionadas a la hora de una venta, y asi conocer e identificar atin mas este perfil y
contratar al personal mas capacitado. En este orden de ideas, las personas que se envian
a contratacion para cubrir con las vacantes de PAP son a la final seleccionadas por el
formador encargado de la prueba, colaborador del drea comercial, basdndose en su

experticia y formacién comercial.

El paso a seguir es la contratacion, y en este proceso entra a ser parte una
compafiia que trabaja como aliado temporal, mencionada anteriormente, la cual presta
sus servicios en reclutamiento y contratacion como lo es Extras Personal Temporal.
Este aliado es con el que los colaboradores inician su proceso de contratacion, junto con
el personal de Optecom encargado de organizar y optimizar este procedimiento, el

personal durante su primer afio de empleo ingresan vinculados con la temporal y
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después de culminado este periodo se realiza un proceso llamado de Migracion, en el
cual deben presentar nuevamente entrevista, pruebas y todo el proceso de selecciéon para

poder pasar a firmar contrato directamente con la compaiiia.

En otras palabras, las funciones realizadas para los procesos de reclutamiento y
seleccidn se dan por terminadas al momento de seleccionar a la persona para cubrir
determinada vacante, puesto que, las labores de contratacion son realizadas por una
subarea del departamento y la temporal aliada. Se deben enviar los documentos
pertinentes de cada candidato al subédrea de contratacion para que ellos se contacten

nuevamente con cada persona e inician este proceso.

Cabe aclarar, que como existen tiempos que se deben cumplir para cubrir cada
vacante, se da seguimiento al proceso de contratacion del personal nuevo enviado, ya
que, en este proceso existen otros filtros que cada candidato debe cumplir, como lo son
los exdmenes médicos, pruebas dependiendo del drea a la cual vayan a ser parte, entre
otros; y en muchos casos algunas de las personas seleccionadas no pasan este tipo de
filtros y queda nuevamente esa vacante abierta. Por esto es muy importante hacer este
seguimiento para asi asegurarse de que cada persona enviada a contratacién haya
llegado al final del proceso, haya cumplido con todos los filtros y tenga el aval para
iniciar sus labores, o si este no fue el caso, retomar la bisqueda para realizar nuevas

entrevistas y contratar al personal dentro de los tiempos estipulados.

De esta forma, se dan por terminados los procesos de reclutamiento y seleccion,
y las demas dreas encargadas siguen con sus funciones para completar la vinculacién
del personal. Después de que el personal ha ingresado a trabajar, se realiza una semana
de induccidn, la cual es la primera semana de trabajo. En la cual, los formadores y el
departamento encargado imparte informacién empresarial, realiza la respectiva
induccidén organizacional, capacita al personal para cada cargo, realiza un tour a la

planta fisica y lleva a cabo la presentacidn con el personal de la empresa.
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Resultados de las Otras Funciones Realizadas

En este capitulo se encuentran los resultados, de las funciones realizadas durante
toda la pasantia, cuyo propdsito se baso en desarrollar los procesos de reclutamiento y
seleccion para la contratacién de nuevo Capital Humano en diferentes cargos; y los
resultados del proyecto de la entrevista de retiro, el cual contaba con objetivo general
identificar nuevos y diferentes factores que pudieran influir en la desvinculacién o rotacion

del personal en la empresa Optecom S.A.S., en especial en el cargo de PAP.
Proceso de Pasantia
Capital Humano

Durante el transcurso de la pasantia se llevaron a cabo 83 procesos de reclutamiento
y seleccidn, los cuales fueron desarrollados de la siguiente manera: para el cargo de
vendedor PAP, se realizaron 50 procesos en los cuales, al inicio de la pasantia se
entrevistaron 15 grupos cada uno de entre 10 a 15 personas, al pasar a la modalidad virtual
de trabajo en casa, se entrevistaron 35 grupos de 8 a 10 personas por cada cita, este cargo
abre vacantes semanalmente, por lo cual se reclutaba personal en este mismo periodo y/o se
tenia banco hoja de vida en ocasiones optimizar los procesos. Para esta vacante se
reclutaron 700 personas, de las cuales se entrevistaron 450 y se seleccionaron 323 para
cubrir las vacantes solicitadas por el drea comercial, entre Bucaramanga y Barranquilla, 176

y 147 respectivamente.

Siguiendo con el drea comercial, se cubrieron 2 vacantes solicitadas para la ciudad
de Bucaramanga para el cargo de Supervisor Comercial, para las cuales se reclutaron y
entrevistaron 10 personas y posteriormente, se seleccionaron las 2 solicitadas. Para terminar
con el drea comercial, se realiz6 también proceso de reclutamiento y seleccion para el cargo
de agente/vendedor call center, para la cual el departamento solicité 3 vacantes; se
reclutaron y entrevistaron 25 personas, a las cuales el drea comercial ejecuto en el curso del
proceso una prueba de ventas por call center, y posterior a esto, se seleccionaron las 3
personas para ocupar esta vacantes, discriminadas en 2 para Bucaramanga y 1 para

Barranquilla.
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Asimismo, como cada departamento de la empresa debe contar con aprendices para
cubrir la cuota de pasantes, se realiz6 el proceso de reclutamiento y seleccion para cubrir
las vacantes de aprendiz solicitadas; en el area comercial y administrativa de
Barrangquilla se abri6 la vacante para un pasante, se reclutaron y entrevistaron 6 personas y
se selecciono a la persona requerida, por parte del area de administracion de personal de
Bucaramanga se solicitaron 2 cupos para pasantes de Psicologia, se reclutaron y
entrevistaron 10 practicantes y se seleccionaron las 2 personas solicitadas. De esta misma
forma, 1 aprendiz de Ingenieria Industrial para el drea de Salud y Seguridad en el trabajo
(SST) de Bucaramanga fue requerido, se reclutaron y entrevistaron 6 personas, de las
cuales se selecciond la indicada, por el jefe inmediato a cargo, y se cubrid la vacante, y para
terminar con la cuota de aprendices contratados durante el periodo de pasantia, fueron
solicitados 4 aprendices SENA para el area técnica, 2 para Bucaramanga y 2 para
Barranquilla; se reclutaron y entrevistaron 6 y 8 personas respectivamente, y se

seleccionaron las 4 vacantes para ambas ciudades.

También se apoyo el reclutamiento y seleccion de técnicos, personal encargado de
trabajar en calle, hogares, empresas, etc. Para esta vacante se seleccionaron 100 personas
para cubrir las vacantes solicitadas, de 120 entrevistadas. Cabe sefialar que después del
proceso de seleccion, realizan unas pruebas orientadas en realizar habilidades propias del
cargo, y los resultados de estas son los que determinan si la persona es apta o no para dicha

labor técnica.

Personal Contratado
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Figura 18. Personal Contratado.
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En resumen, en el figura 18 se observa que 436 fueron las personas seleccionadas y
contratadas para las diferentes dreas y cargos, procesos apoyados en el curso de la pasantia

en el area de Administracion de Personal.
CAPITULO YV
Discusion

La finalidad de este proyecto estuvo orientada en presentar a la compaiiia diversos
aspectos relacionados con las causas de retiro del personal durante los meses de enero a
septiembre del afio 2020 a nivel Nacional, con la participacién de colaboradores que
respondieron de manera voluntaria la entrevista de retiro. Aspectos que al establecerse
permitirdn a la empresa realizar los ajustes y mejoras pertinentes frente a ellos y de esa

forma, se pueda propiciar una disminucién en la rotacién de personal.

En la bisqueda de identificar diferentes factores que influyan en la rotacién de
personal en la empresa Optecom S.A.S se ha evidenciado que hay una variable importante
que ha propiciado estas desvinculaciones, aunque la muestra con la que se realizé la
exploracién no fue muy amplia, si dejé evidencia de problemdticas en torno al clima
organizacional que se estdn presentando, con especial énfasis en el canal de ventas o
comercial, y para el cargo de vendedores presenciales PAP, al ser el cargo que presentd
mayores retiros, asociados con fallas en el salario y/o beneficios que esperan los
colaboradores de la compafiia y en las relaciones laborales y/o interpersonales entre los
supervisores y sus grupos de ventas a cargo, al presentar 51 bajas de las 117 personas

encuestadas.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos también se puede observar que por
medio de la encuesta de retiro se identificaron 5 aspectos significativos para evaluar por
parte de la organizacién como lo son, la ciudad con mayor nimero de retiros, el cargo con
mayor nimero de retiros, el contrato con mayor nimero de retiros, tres aspectos esenciales
para estudiar, puesto que, en ellos se condensa la mayor incidencia de las desvinculaciones.
Los otros dos aspectos permitieron conocer los factores principales por los cuales el
personal se desvincula de la empresa y las mejoras que perciben ellos mismos se deben

llevar a cabo dentro de la organizacidn, para que de esta manera se genere un sistema
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organizacional mas equitativo, homogéneo, con mayor calidad humana y que permita el

desarrollo y crecimiento no solo de la empresa, sino también de su capital humano.

Por consiguiente, y como tema relevante a tratar por la compaiia, se realizo este
proyecto de esa manera pues como manifiesta (Mendoza, 2003, p. 4): “el primer paso para
reducir el nivel de rotacién de personal es investigar a fondo las causas que provocan que el
personal no se quede por mucho tiempo en la empresa.”. Paso principal y crucial para
después de haber identificado estas causas se trabajen sobre ellas y se creen acciones

inmediatas para obtener soluciones.

Asimismo, la rotacién de personal desencadena consecuencias a futuro, ya que, no
solo representa un costo importante para la empresa sino también tiene un impacto
significativo en la rentabilidad futura porque no garantiza una calidad uniforme, ni permite
entregar el servicio o producto a tiempo y ser competitivos en costos. Una alta rotacion de
personal pone en peligro las utilidades futuras y hasta la existencia de la empresa.

(Mendoza, 2003, p. 3).

Con lo anterior, se reitera la importancia del proceso de identificacion de las causas
que influyen en que el personal se retire de la empresa y el impacto que puede generar a
futuro el no tomar medidas para solucionar estds problematicas y asi, reducir la rotacién de

personal.

Es por esto que la exploracion e identificacion de las causales de retiro es
fundamental para estudios posteriores, puesto que, al tener esta informacidn se puede
realizar un andlisis profundo sobre las afectaciones de la rotacion en la organizacion,
abordando el impacto en los costos, en el tiempo, en la produccién, en la capacitacién y en
otros aspectos que hacen parte del proceso de seleccion y contratacion frecuente de

personal.

Por otra parte, también se desarrollaron durante el tiempo de la pasantia labores en
el drea de administracion de personal, orientadas a apoyar los procesos de reclutamiento y
seleccion de personal a nivel Nacional, desde el rol del psic6logo organizacional, estds
funciones desarrolladas son clave en toda empresa, puesto que, la administracion del talento

humano da la partida para iniciar y ejecutar las diferentes labores y objetivos propuestos
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por la organizacién por medio del capital humano, los cuales son a su vez, los que permiten

el sostenimiento y desarrollo de la misma.

Con base en los resultados obtenidos en el curso de la pasantia, se observo que por
medio de los procesos de reclutamiento y seleccion, y en medio de una crisis como la de
Covid-19, se logré reclutar alrededor de 1000 personas en la recepcion de hojas de vida,
cifras significativas de aspirantes para las diferentes vacantes, lo que permiti6é contar con
los candidatos més capacitados para las entrevistas y de esta forma, cumplir con la
solicitudes de vacantes por cada drea, en los tiempos estipulados y seleccionar de manera
satisfactoria a las 436 personas para los diversos cargos requeridos, siendo los mas
cualificados para esto. De esta forma, se obtiene un cumplimiento total y a tiempo de los
objetivos planteados en el departamento con cada 4rea, se evidencia el dinamismo y
compromiso del drea de administracién de personal y del equipo de colaboradores, quienes

con su disposicidn y entrega constante garantizan este tipo de resultados.

Como se ha demostrado, se trata de un proceso de gran importancia, pues el éxito de
cualquier organizacién depende principalmente del talento humano. La tecnologia y la
informacion estdn al alcance de todas las empresas, por lo que la tinica ventaja competitiva
que puede diferenciar a una empresa de otras, es el talento humano. (Naranjo, 2012, p.5).
En este orden de ideas, el talento humano al ser tan importante y esencial para la empresa,
se debe mantener en constante motivacion y reconocimiento, puesto que, esto genera en
ellos sentido de pertenencia y un mayor compromiso en la ejecucion de sus labores y asi,

alcanzar los objetivos personales y empresariales.

Las funciones realizadas en el transcurso de la pasantia permitieron generar
crecimiento a la empresa y contribuyeron a potencializar las labores desarrolladas por el
drea de administracién de personal evidenciados en los indicadores y en la consumacién del

cubrimiento de todas las vacantes en los tiempos acordados.

Finalmente, todo el trabajo desempefiado se ejecuté en pro de, no solo adquirir
experiencia laboral y personal y/o de brindar conocimientos obtenidos en la academia, sino
también de poder empatizar y laborar adecuadamente con un grupo de trabajo, de visibilizar

las habilidades y destrezas con las que se cuenta en el quehacer del psic6logo, de aprender a
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equilibrar lo laboral con los personal en el dia a dia, y de esta forma lograr cumplir

Optimamente con los objetivos propuestos al iniciar la pasantia.
Conclusiones

Se concluye que hay un factor especifico que estd influyendo en la rotacion de
personal, en especial en el cargo de vendedores PAP, personal que presenté mayor cantidad
de retiros debido a que la empresa y/o el cargo desempefiado no cumplieron con las
expectativas esperadas para realizar su labor de manera adecuada, puesto que su estadia en
la compatiia se vio afectada por incumplimiento de diversos componentes y/o por malos

tratos de parte de los supervisores a cargo de los equipos.

Se deduce que para el personal es esencial que la compafiia genere mas espacios de
integracion, bienestar y esparcimiento, pues perciben que sus labores diarias no propician
un acercamiento y empatia con sus jefes y/o compaiieros, lo cual se ve reflejado en las
relaciones interpersonales que se presentan dentro de la empresa, y que estdn impactando

negativamente el clima organizacional.

Se logré comprobar, que algunas de las causas de retiro mencionadas por los autores
en el referente conceptual de manera general para las organizaciones, son también las
principales halladas para Optecom S.A.S, asociadas con el salario, relaciones

interpersonales con los jefes y fallas en los equipos y/o herramientas de trabajo.

Se identificaron fortalezas y debilidades dentro de los procesos internos y/o sistema
de la organizacion, las cuales permiten evaluar el comportamiento de la empresa, saber en
qué puede estar fallando para realizar cambios y mejoras que beneficien de manera integral

la compaiia.

Se evidencia una estructura organizada para los procesos de reclutamiento y
seleccion en la empresa Optecom S.A.S., los cuales han permitido el cumplimiento de los
objetivos propuestos para cubrir las vacantes solicitadas; aunque es preciso indicar,
considerar cabida a mejoras dentro de los mismos, que favorezcan en especial el proceso de

reclutamiento.
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Recomendaciones

Se considera pertinente un andlisis de rotacion de personal mas amplio, que abarque
un lapso mayor, lo cual permita examinar a profundidad qué cambios histdricos y/o
empresariales se puedan haber presentado en ese tiempo, que hayan favorecido esta

rotacion.

Se recomienda revisar y hacer seguimiento a los procesos internos de los
supervisores del drea comercial, para saber en realidad como estin realizando sus funciones
y como se esta dando el trato relacional con los equipos y personal a cargo. Con el fin de
dar solucidn a las problemdticas de ambiente laboral halladas y de esta forma, se encuentre
una estrategia para disminuir la rotacién de personal en esta drea, al ser la de mayor

incidencia.

Se aconseja crear una estrategia para garantizar y asegurar que todo el personal que
se desvincule de la compafiia responda la encuesta de retiro, y de esta forma, los futuros
andlisis que se realicen respecto a este constructo permitan un mejor acercamiento a las
diferentes variables que propician esta rotacion o demds temas que de ella se requieran

analizar, y asi, poder realizar ajustes globales.

Se contempla pertinente estudiar los meses en que la rotacidn laboral es mds baja,
para encontrar el porqué de este comportamiento, qué se estd haciendo en ese tiempo que
estd permitiendo que el personal se adhiera de mejor forma a la empresa y no se presenten

tantos retiros, en comparacion con otros meses.

Se sugiere adquirir otras y diferentes herramientas o instrumentos para el proceso de
reclutamiento, los cuales permitan obtener un mayor numero de aspirantes, diferentes a los
que usualmente se postulan en las actuales, y de esta forma, abarcar mas cobertura y

recepcionar mds y mejores candidatos para las diversas vacantes.

Se observa relevante sensibilizar y estipular, con el drea comercial, en especial
relacionado con el cargo de PAP, hasta donde son los alcances de los procesos de
reclutamiento y seleccidn, puesto que, lo que se pueda presentar en el desarrollo de las
labores de este personal no tiene que ver especificamente con estos procesos o con el area

de administracion de personal. Existen factores externos o internos, ambientales,
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personales, familiares, sociales y relacionales, entre otros, que pueden afectar el desempeiio
de estos colaboradores, como los evidenciados en los resultados y es fundamental tenerlos

presentes.

Se propone que el personal, por lo menos uno o dos de ellos, del drea de
administracion de personal pueda realizar y tener acceso a ciertas funciones y aplicativos
ejecutados por la persona encargada del dominio de gestion de la informacién, puesto que,
este colaborador dispone de informacion fundamental para diversos procesos, y lo ideal es

que siempre estén al alcance del que los requiera.
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Capitulo VI
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Capitulo VII
Anexos
Coadigo: R-GHU-022
\ , fe
W optecom ENTREVISTA DE SELECCION Version: 003

Fecha Vigencia: 23/10/2019

Pag.: 66 de 78

INFORMACION DE INTERES GENERAL

Fecha de evaluacion:

Empresa que lo cita
OTRA

opTECOM [_]

EXTRAS Y EFICACIA [ ] osya []

Cargo al que aspira:

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre completo:

N° Cédula y lugar expedicion:

Fecha y lugar de nacimiento:

EDAD:

Direccion:

Barrio y municipio:

Teléfono / Celular:

Correo Electronico:

Tipo de Sangre:

Estado civil:

Numero de hijos:

Vehiculo (Tipo, marca y modelo):

TRAYECTORIA ACADEMICA

ESTUDIOS

ESTABLECIMIENTO

TITULO (Obtenido o
en Curso)

FECHA DE
TERMINACION

Bachillerato:

Técnicos:

Tecnoloégicos:

Universitarios:
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Postgrado:

Otros:

ACTUALMENTE ESTUDIA:

ESTABLECIMIENTO:

TITULO A OBTENER:

HORARIOS DE ESTUDIO:

TRAYECTORIA LABORAL

ULTIMA O EMPRESA ACTUAL

Nombre:

Cargo ocupado:

Salario:

Nombre del jefe
inmediato:

N° Teléfono de contacto
del Jefe inmediato:

Fechas de Ingreso y
retiro:

Motivo de retiro:
(Detallado)

Logros alcanzados:

Nombre:

Cargo ocupado:

Salario:

Nombre del jefe
inmediato:

N° Teléfono de contacto
del jefe inmediato:

Fechas de Ingreso y
retiro:
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Motivo de retiro:
(Detallado)

Logros alcanzados:

ASPIRACION SALARIAL:

REFERENCIAS PERSONALES

TELEFONOS DE . .
NOMBRE CONTACTO OCUPACION DIRECCION DE DOMICILIO
MENCIONE TALLAS
EPS: PENSION: CAMISA: PANTALON: CALZADO:

¢ COMO SE DEFINE?

EN GENERAL, {QUE METAS TIENE TRAZADAS A CORTO PLAZO?

TIPO DE ENTREVISTA PRESENCIAL |:| ONLINE |:|

FUENTE DE RECLUTAMIENTO

VOZ AVOZ REFERIDO COMPUTRABAJO PERIFONEO/ VOLANTES
REDES SOCIALES OTRO

68



EXPLORACION DE FACTORES QUE INFLUYEN EN LA ROTACION DE PERSONAL

DONDE VIVE Y CON QUIEN VIVE

EXPERIENCIA LABORAL

PERTENECE ALGUN GRUPO SOCIAL, POLITICO, RELIGIOSO Y/U OTRO

TIENE FAMILIARES EN TELEFONICA/MOVISTAR Y/O OPTECOM

HA REALIZADO ALGUN PROCESO CON OPTECOM Y/O ALIADOS

VALIDACION DE INFORMACION

CONSULTA SI/NO OBSERVACIONES

TIPO DE LICENCIA
RUNT (vigencia de
documentos).
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SIMIT- (Multas y
Sanciones por
Infracciones de
Transito).

Certificado de Alturas. | VIGENTE [ ] vencipo [ NUNCA []

Libreta Militar.

CONCLUSIONES

PRUEBAS PSICOTECNICAS

Concepto final:

Ajuste al perfil

Yo

CONCEPTO FINAL

SI

NO

Presentacion personal

Estudios requeridos

Cumple experiencia

Cumple clinica de ventas

Cumple de prueba de campo

Cumple competencias

Aprobado por el area

Cumple con el perfil

ENTREVISTADO POR:
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CODIGO DE LA VACANTE

REMISION ORDEN DE CONTRATACION

[]

S| NO ] FECHA DE ENVIO

Seguimiento
APROBO PROCESO EMO
APROBO PROCESO BASES DE DATOS
CUMPLIO CON LOS REQUISITOS
APROBO PRUEBAS TECNICAS PARA EL CARGO
DESERTO DEL PROCESO

Anexo 1: Formato R-GHU-022. Entrevista de Seleccion.
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] Cédigo: R-GHU-071
FORMATO DE DECLARACION DE

Version: 002

& optecom ACEPTACION DE CONFLICTO DE
INTERES

Fecha Vigencia: 05/10/2018

Pag. 1de2

DECLARACION DE ACEPTACION DE CONFLICTO DE INTERES

, identificado con la
cédula de ciudadania No. de , por el presente escrito declara
que conoce y se compromete a cumplir la politica de Conflicto de Interés de OPTECOM S.A.S.,
incorporada en el numeral 5.11 del Cédigo de Etica y Conducta de la compafiia, la cual forma parte
del conjunto de normas obligatorias de conducta y acciones que los colaboradores de OPTECOM
S.A.S. deben cumplir en el desempefio de sus funciones y que regula las diferentes situaciones en
las que las decisiones de los colaboradores de OPTECOM S.A.S. puedan verse afectadas por interés
de un tercero o por un vinculo con el mismo, siendo este documento complementario al Contrato

Individual de Trabajo, al Reglamento Interno y a toda normativa interna como externa y en
especial a la legislaciéon nacional vigente relacionada con el tema.

El colaborador se compromete a mantener actualizados sus conocimientos respecto de los
cambios que éste u otros manuales atingentes a sus funciones pudieren tener. Para ello debera
consultar al menos trimestralmente dichos manuales en las carteleras informativas de la empresa
y asistir a las capacitaciones, inducciones y reinducciones que sean programadas por la compaiiia.

En virtud de lo anterior, manifiesto que:

1. Es mi deber conocer y declarar los posibles casos de conflicto de intereses que surjan en el
desarrollo de mis actividades e interfieran en las decisiones que tomo diariamente.

2. Para todos los efectos legales, |a politica aqui enunciada, consignada en el numeral 5.11 del
Cédigo de Etica y Conducta de OPTECOM S.A.S., como la presente declaracién, se entienden
incorporadas dentro de las obligaciones derivadas del contrato de trabajo y como tal me
comprometo a velar por el cumplimiento de las mismas.

A continuacion, presento para valoracién de la empresa las siguientes situaciones que podrian
constituir conflicto de intereses:

a) Declaro tener parientes en primer grado de consanguinidad (padres, hijos) y/o segundo
grado de consanguinidad (hermanos) trabajando en OPTECOM S.A.S., en empresas contratistas
(proveedores, comercializadores, clientes estratégicos, etc.) 6 en empresas del sector de las
telecomunicaciones.
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S| NO

Si la respuesta es Sl, indique el nombre completo del familiar, el parentesco, empresa en la que
trabaja, cargo y funciones desempefiadas por el familiar dentro de la empresa a la que pertenece.

b) Declaro tener parientes en tercer grado de consanguinidad (sobrinos) y/o cuarto grado de
consanguinidad (primos) trabajando en OPTECOM S.A.S., en empresas contratistas (proveedores,
comercializadores, clientes estratégicos, etc.) o en empresas del sector de las telecomunicaciones.

SI NO

Si la respuesta es Sl, indique el nombre completo del familiar, el parentesco, el cargo y el rol
desempenado por el familiar dentro de la empresa a la que pertenece.

c) Declaro tener parientes en primer y/o segundo grado de afinidad (suegros y cufados)
trabajando en OPTECOM S.A.S., en empresas contratistas (proveedores, comercializadores, clientes
estratégicos, etc.) o en empresas del sector de las telecomunicaciones.

S| NO
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Si la respuesta es Sl, indique el nombre completo del familiar, el parentesco, el cargo y el rol
desempenado por el familiar dentro de la empresa a la que pertenece.

d) Declaro tener parientes civiles (hijo adoptivo, padre adoptante), mi esposo(a), ¢
compafiero(a) permanente y/o relacién sentimental trabajando en OPTECOM S.A.S., en empresas
contratistas (proveedores, comercializadores, clientes estratégicos, etc.) o en empresas del sector
de las telecomunicaciones.

S| NO

Si la respuesta es Sl, indique el nombre completo del familiar, el parentesco, el cargo y el rol
desempenado por el familiar dentro de la empresa a la que pertenece.

e) Declaro tener algun tipo de relacién contractual civil, comercial, laboral o de cualquier otra
indole, con empresas contratistas (proveedores, comercializadores, clientes estratégicos, etc.) de
OPTECOM S.A.S. y/o con empresas del sector de las telecomunicaciones.

S| NO

Si la respuesta es S, describa el tipo de relacién con el tercero (contratistas, proveedores,
comercializadores etc.)
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f) Declaro tener actividades que pueden estar en competencia o conflicto con los servicios
ofrecidos por OPTECOM S.A.S., que son perjudiciales para los mejores intereses de la compaiiia.
S NO

Si la respuesta es Sl, describa el tipo de actividad.

En caso que, con posterioridad a la presente declaracion se presenten situaciones potenciales que
puedan considerarse como posibles Conflictos de Interés de acuerdo a lo planteado en la politica
consagrada en el Cédigo de Etica y Conducta, me comprometo a reportarlas oportunamente a mi
jefe inmediato y a la Direccién de Gestion Humana de tal manera que puedan tomarse las medidas
correctivas del caso.

Esta politica no sustituye las responsabilidades y obligaciones inherentes al contrato de trabajoy
las impuestas por la legislacion colombiana a cada persona, por lo tanto, éstas ultimas no se
encuentran liberadas de informar a los organismos fiscalizadores o administrativos pertinentes.

Acepto,

C.C.

Anexo 2. Formato R-GHU-071. Formato de Declaracion de Aceptacion de Conflicto

de Interés.
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ENTREVISTA DE RETIRO

Tu opinidn es importante para nosotros, nos permite mejorar continuamente y hacer de
nuestra empresa un lugar dptimo para todos trabajar cordialmente. Gracias.

*Obligatorio

Direccion de correo electronico *

Tu direccion de correo electréonico

MOMBRE COMPLETO *

Tu respuesta

MN® DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD *

Tu respuesta

Link para acceso y visualizacién a la encuesta aplicada

https://docs.google.com/forms/d/1v21.04h899066vZKt7KhNK2JEt3zEh9cAzMMXEeh

wW/s/viewform?edit _requested=true

Anexo 3. Entrevista de Retiro Aplicada. Formato.
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Formulario sin titulo (respuestas) & & &

Acchivo Edtar Ver

ST 1.
| N
U Neafca tempocel
T sowvae094ess
Lo WOL00 10 30 07
l-” 101202092802
o /N 1035

L] 212N 149D
g 4022020 1654 10

L MR 1528
e MDA 1657 17
e TR0 12245
m 210272020 9 4130

m NN wuN
w W20 154915

pi 20020209435
m 3 nan
m WIRN VYN
. 032020 T8

f o DMlos  Merremmlentas T nent Ayuda
e = o
FECHA RETIRO EMPRESA CONTRATAN NOMERE COMPLETO
2012020 OPTECOM SAS O8Car jan heirander acdla
159172020 OPTECOM SAS JUAN CAMLO ORTIZ MARROCUN
2012070 OPTECOM SAS Yasonls Aodrade Oupine
240172020 OPTECOM SAS Steven Salemsn Angulo Bales
23012020 SERVICIOS ¥ ASESORI DEGO FERNANDO ANEZQUNTA
2NN OPTECOM SAS madys N chars gongsel
10022020 OPTECOM SAS JOSE GABRIEL PINTO RUBIO
12022020 OPTECOM SAS ANDRES FELIPE RIVERA CORREDOR
15022020 OPTECOM SAS CESAR AUGUSTO ANGEL CORDOBA
2002200 OPTECOM SAS XiomaeA Rota Delahor Ganio
2022020 OPTECOM SAS WARLY LUZ CONTRERAS PRECRES
PN SERVCIOS ¥ ASESORIVALINGTON JAMES SANTACRUZ ROJAS
902NN OPTECOM SAS dallarrys carcing toerado vizcaino

NV SERVICIOS Y ASESOR! migusl envique mind rivas
022020 SERVICIOS ¥ ASESORI Migue! ming
2050000 OPTECOM SAS JULIETH CAROLINA CARRILLO GOMEY

B B fespuestas de formulario 1 =

~

e ' o

CARGO AREA NOMERE DEL JEFE INAFECHA DE
AUXLIAR O ALMACER ALMACEN oo pineda

TECNCO MANTENMENTOLE  JONATHAN CORREA
SUPERVISOR PUNTOS VENTAS PAF Katocns Karrilo
TECNCO INSTALACICNES ADSL Marken Doane

TECNICO AUXILIAR ~ INSTALACIONES TV JONATMAN CORREA
SUPERVISOR OPLRAC VENTAS PA2 Katerng caniio
TECNCO MANTENMENTO ADSI L NERY ACEROS
TECNICO DE DISERO  CONSTRUCCION ¥ DNS MARSA RACUEL SEFPUL
VENDEDOR CANAL PAI VENTAS PAP ALEJANDRO CUADROS
TECNCLOGO SOPORTIINSTALACIONES ADSL ndea Prade
VENDEDOR CANAL PAI VENTAS PA2 WESTON NERCADO
AUOLUAR OE OPERACI INSTALACIONES LB EUAS PARDO
VENDEDOR CANAL PAI VENTAS Pa@ Latecing carrilo

AUNLUAR DE OPERACI INSTALACIONES TV hanatan cones
TECNKCO AUXILIAR ~ MANTENIMENTOLE  JMONATAN CORREA
VENDEDOR CANAL PAIVENTAS Pap LLES FERNANDO ROJA

O oo

Link para acceso y visualizacién de respuestas de la encuesta aplicada:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1T8O6MYSiEin m6XNwHVAeXiFV1xk9B i-Ig-

SVOswqE/edit?ts=5fac467b#gid=1703183220

Anexo 4. Respuestas de la Entrevista de Retiro Aplicada.
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