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1. Introduccion

Los BPO son la opcion que toman las compafiias en la actualidad, para entregar los
procesos que no son parte del core de su negocio, a compaiiias especializadas, para que las
desempefien por ellos, mientras se enfocan en fortalecer lo realmente propio y asi ser mas
competitivos. En Colombia, este proceso de tercerizacion de servicios, lleva un poco mas de
15 afios, aunque en el principio no se conocia bajo el nombre de BPO, sino como Contact
Center, que, con la evolucion de sus procesos y el incremento de las necesidades de sus

clientes, generaron una expansion exponencial del sector.

Inicialmente se planted una hipotesis, que sefialaba que las compafiias del negocio de
los BPO, tenian como Unica estrategia administrativa contratar personal joven, para ser
rentables, pero con el paso de la investigacion y la comparacién de datos, ademas de una
encuesta desarrollada en la compafiia mas grande del sector en Bogota, cambi6 la percepcion
y genero un sentimiento de empatia, aungque con ciertos puntos por mejorar, en los que se

hara énfasis a traves del desarrollo de los objetivos especificos.

La pregunta de investigacion planteada y con la cual se dio un enfoque inicial a esta
investigacion fue: “Demostrar si la vinculacién de personal joven, es la Unica estrategia
administrativa para que los BPO sean rentables”, sin embargo, la evolucion del proyecto trajo
consigo muchos otros factores que no habian sido contemplados y sobre los que se hablara a

medida que se profundizo en el estudio planteado.

Conforme a los resultados que se obtuvieron y se analizaron detalladamente, se pudo
concluir que el mundo del BPO es una excelente salida e inicio laboral para las personas sin
experiencia, pero que también pueden contribuir a las mismas con proyectos que los
estimulen a crecer y ser buscados por otras empresas, para conformar equipos de trabajo

constituidos debidamente y que estén formados por el conocimiento compartido.

El desarrollo de la investigacion tuvo un giro positivo, ya que demostrd que ademas de
contribuir a la economia, conforma unos costos laborales competitivos en la region, en este
caso, la ciudad de Bogota. Teniendo ésta premisa, es importante recalcar que este sector en

Colombia, genera més de 230.000 empleos directos. (Bogota, 2019)



2. Diagndstico de la situacion

Debido a los sucesos de los ultimos afios con relacion al sector del BPO en Colombia;
por ejemplo, la decision de varias multinacionales, bancos, hospitales, particulares, etc., que
han entregado procesos propios a compafias especializadas, para hacerlos tercerizados, lo
que ha generado crecimientos exponenciales de las empresas de este rubro, en el pais. Dado
lo anterior, seria primordial e interesante hacer una investigacion que abarque la tematica
sobre los Call Center o el sector del BPO (Business Process Outsourcing) en Colombia,

especificamente.

2.1 Descripcion de la situacién

Los Business Process Outsourcing o BPO, por sus siglas en inglés, son la evolucién de
los call center o contact center, donde inicialmente el negocio era el servicio al cliente,
realizando llamadas o en recepcién de las mismas, pero actualmente se ha presentado una
evolucion en este negocio, proporcionando a las empresas del BPO una mayor
responsabilidad, por parte de las compafiias que han entregado su confianza a esta evolucion
empresarial (Tercerizacion), con entidades especializadas, con el fin de desligarse de aquellos
procesos que no hacen parte del core de su negocio, tales como la atencion a clientes, la
venta, la cobranza y cartera, la contabilidad, la gestion de ndmina entre otras.

A nivel mundial los servicios tercerizados tienen una historia de 25 afios, los cuales
han tomado procesos estratégicos de las compafiias y a través de un tercero, brindar un
servicio al cliente. (Semana, (2018). En relacién con Colombia, se entiende que este negocio
data desde 1995, y ha sido desarrollado por compafias multinacionales como
Teleperformance, lider en BPO a nivel mundial y con presencia en 74 paises y que empezd
su funcionamiento en la ciudad de Medellin al adquirir a Teledatos. Posterior a esta
negociacion se trasladé a la ciudad de Bogota, lo que generd un crecimiento de su nimero de
empleados en un 50%. Desde estas sedes en ambas ciudades, Teleperformance presta sus
servicios de atencion al cliente, soporte técnico, soluciones digitales, andlisis y back office,
a clientes de 30 paises en idiomas como el inglés, espafiol y portugués. (Semana, 2018)



Los tipos de BPO conocidos actualmente, son:

e Los servicios BPO para las marcas:
Son los procesos que se usan para fortalecer la percepcion de la marca y la
comunicacion con el cliente, buscando generar el mayor impacto y reconocimiento
de su mercado objetivo. Su enfoque esta en impactar el area de mercadeo y estan
dirigidos a algunos procesos que la empresa necesita, pero que tiene desligado de
su mercado especifico. (Systems, 2013)

e Outsourcing BPO en marketing:
Se integran todos los procesos y herramientas necesarias para poder implementar
las metodologias necesarias para persuadir a su mercado objetivo e incrementar
las ventas. Estos servicios BPO se enfocan a procesos globales, donde es mejor y
mas econoémico tercerizarlo que hacerlo internamente en las empresas. (Systems,
2013)

e Soluciones BPO tecnoldgicas:
Se propone el objetivo de alcanzar la meta mas alta en competitividad empresarial,
con el fin de soportarla en la tecnologia informatica y de comunicacion,
optimizando procesos y reduciendo costos. Actualmente es necesario ligar toda la
tecnologia a los procesos de negocio de las empresas, pero esto conlleva
requerimientos avanzados en experiencia, conocimientos e infraestructura, por lo
que la tercerizacion de este campo trae ventajas como capacidad de reaccion,
mantenimiento constante y reduccion de costos. (Systems, 2013)

e BPO para servicio al cliente:
Los contact center son los servicios de Outsourcing BPO méas comunes del
mercado, donde el area de atencion al usuario comprende una serie de procesos
gue pueden hacer de esto, una tarea compleja. Este tipo de servicios BPO son una
opcidén muy atractiva para generar eficiencia en la gestion y un rendimiento mas
optimo, que haciendo propio el sistema. Finalmente siempre se busca incrementar
el valor agregado al cliente final optimizando recursos y mejorando las relaciones.
(Systems, 2013)



BPO de administracion y finanzas:

Muchas empresas necesitan una atencion intensiva sobre su nucleo de negocios,
innovando y fortaleciendo constantemente. De alguna manera, ciertas areas
administrativas y financieras de las empresas, pueden ser los factores a tercerizar
de forma mas eficiente. (Systems, 2013)

BPO de recursos humanos:

Consiste en la ejecucion de todos los pasos del ciclo laboral de los empleados, por
parte de un proveedor. Dentro de los servicios comprendidos estan las ventajas de
administracion y mantenimiento, pago de némina y reclutamiento de personal
necesario, con lo que se puede conformar una estructura que mantenga el nivel
optimo en las funciones primordiales en un departamento de recursos humanos.
(Systems, 2013)

A continuacién, se indicaran los factores que inciden en la generacion de la situacion

que desea transformar.

La subcontratacion:

“La subcontratacion se ha convertido en la herramienta que usan las empresas para
ser mas competitivas en un mundo globalizado, pero no es necesariamente en
cuestiones de ahorro, sino en la optimizacion de los procesos que se estan
tercerizando, donde Colombia es un destino apetecido para este negocio por su
ubicacion privilegiada y por la vocacion de servicio que existe en el pais”, por lo
que en la realizacion del Primer Encuentro de Outsourcing en Latinoamérica,
Santiago Pinzon Galéan, director ejecutivo de la Cé&mara de Procesos
Tercerizados/BPO de la Andi, habl6 para PORTAFOLIO. (HIGUERA, 2011)

¢Cudles fueron las ventas del sector el afio pasado? En Colombia, la industria del
Outsourcing, que, en la Camara de Comercio, vendio6 en el 2009 alrededor de 320
millones de ddlares. Y para el afio 2010, la proyeccion que se tiene esta entre 650 y
700 millones de dolares, cuya cifra ya consolidada esta para salir a mitad de este

afio.



e Segun la presidente de la asociacion colombiana de BPO, Ana Karina Quessep, “el
sector ha venido creciendo de una manera asombrosa, siendo Colombia el segundo
pais méas grande de Latinoamérica en este negocio después de México, pero con un
aporte muy interesante por parte de Bogota, donde se encuentra el 48% de las
empresas que trabajan en el sector, generando que las exportaciones del sector, para
el afio 2017 sean de US$1.000 millones, teniendo como principal destino los

mercados de Estados Unidos, Latinoamérica y el Caribe y Europa”. (EFE, 2019)

e Se puede concluir que en el sector “se estd presentando una evolucion de servicios
de BPO&O (Business Process Outsourcing & Offshoring) de voz a los de no voz, y
un crecimiento historico promedio del 15 al 18 por ciento anual”. (HIGUERA,
2011)

e El servicio de Outsourcing en Colombia continGia posicionandose:
““como un sector lider en generacion de empleo y proporcionando un incremento en
el ingreso del pais ya que sus entradas son de aproximadamente 8.3 billones anuales,
de acuerdo con la asociacion colombiana de Contact Centers y Business Process
Outsourcing, BPO. También hay que tener en cuenta que su meta es constituirse

como un aliado estratégico para pequefias y medianas empresas”. (Lider, 2018)

Actualmente se puede observar el crecimiento que ha tenido el sector del BPO en
Colombia, el cual representd un 2.8% del PIB del 2017. Adicional a eso, “hay rumores que
indican que en Bogotéa existe un centro de servicio de Amazon y un centro de verificacion
Jumio, lo cual ha tenido como respuesta la creacién de muchos empleos. Lo que se
conformaria como un centro de informacion y BPO a nivel Latinoamérica con servicio a

clientes de muchos paises y especialmente a América en especial”. (Dinero, 2019)

Segun la informacidn recopilada, es bastante obvio reconocer la importancia que ha
tenido este sector en la economia colombiana, en los ultimos afios, donde se evidencian las
fortalezas que puede proporcionar el pais en muchos aspectos para el correcto desarrollo del
negocio y preservar su crecimiento como se ha podido identificar. Por otra parte, la gran

cantidad de variables que tiene el negocio lo hacen un interesante campo de investigacion,



ya que, dentro de sus caracteristicas mas resaltantes, esta su facil adaptacion a muchos
entornos, viéndolo acompafiado de procesos establecidos y que generan diferenciacion y

excelentes experiencias en los clientes finales.

2.2 Diagndstico de la situacion

Teniendo en cuenta que el desarrollo de los BPO en Colombia es un tema que esta en
auge, asi como el éxito que ha tenido en el pais, seria ideal identificar los pilares de su gran
evolucion, investigando las estrategias econdémicas que lo han llevado a incrementar sus
ingresos y poder proporcionar empleos a aproximadamente 480.000 personas, donde se
puede entrar a evaluar aspectos como la modalidad de empleo, las caracteristicas que debe
cumplir una persona para poder trabajar en una empresa del BPO vy la diferenciacion laboral
gue puede ofrecer una comparada con la otra, marcando diferencias salariales, beneficios

empresariales y calidad de vida en el trabajo. (Espectador, 2019)

Comprender el entorno, tanto interno como externo, facilita entender la situacion actual
y futura de una organizacion. El analisis DOFA permite hacer un empalme entre las dos
situaciones diagnosticadas y tomar una decision, de acuerdo con el resultado dado por el
analisis. “Es bastante importante el uso del método DOFA como herramienta de analisis de
vulnerabilidad y como planificacion estratégica. Modelo este, que se realiza generalmente
como un ejercicio para lograr tener una vision panoramica de un problema.” (Amaya Correa,
2004).

A continuacion, se puede observar un andlisis de las variables internas y externas
identificadas en el sector del BPO en Colombia. Igualmente, se hace mencion de las posibles

estrategias entre el entorno interno y externo.



Método de diagnoéstico DOFA:

Andlisis del entorno

Andlisis interno

Oportunidades
Vinculacion de personal
adulto con experiencia y con
proyecto de vida definido
Vinculacion de personal
adulto pensionado para
disminucién de costos
Posibilidad de consolidar el
modelo de manera estratégica
para cada posible modelo de
negocio
Mejorar indices de
fidelizacién de los empleados
con oportunidades de
crecimiento.

Mejorar los indices de
satisfaccion en el lugar de
trabajo.

Amenazas
Alta competitividad por la
facil adaptacion al negocio
Alta rotacion de personal
(50%) del personal
Fuga de informacion y de
procesos internos por la
magnitud de empleados.
Formacion e informacién que
termina beneficiando a la
competencia.
La bUsqueda de satisfaccion y
bienestar de los millennial
dificulta cualquier proceso de
Ilamado de atencién.

Fortalezas
Modelo de negocio joven
con mucho futuro.
. Crecimiento exponencial
del mercado, con
diferentes clientes
potenciales
. Rentabilidad del negocio
a costa del servicio y el
bienestar en el lugar de
trabajo

. Proceso de seleccion

agiles que llamen la
atencion de personal
joven

. Procesos de induccién

dinamicos e interactivos

. Proceso de evaluacién de

desempefio funcional de
los empleados.

. Proceso de formacion y
acompafiamiento de la
operacion

. Procesos de

desvinculacion simples y
rapidos

. Posibilidades de carrera

dentro de la empresa

Estrategias — FO
Componer un modelo de
negocio que se adapte
facilmente a diferentes tipos de
clientes, manteniendo
conocimientos y empleados
con antigiiedad.

Continuar con camparias de
crecimiento interno que
mejoren el clima laboral y
conformen fidelidad a la
compafiia.

Establecer procesos de
seleccion que tengan en cuenta
el enfoque de la compafiia a
largo plazo, buscando la
fidelidad de los empleados y
proporcionando un crecimiento
laboral.

Mejoras continuas en procesos
de capacitacion, con proyectos
programados.

Estrategias — FA
Mantener un entorno adaptable
a las situaciones, para no dar
oportunidad a los competidores
Estrategias de retencion del
talento humano con mejores
beneficios que compitan con lo
que ofrecen las demas
compafiias de BPO
Conservar el conocimiento
dentro de la compafiia,
generando fidelidad por parte
de los empleados més antiguos
Competir con compafiias de
otros sectores del mercado, en
la estabilidad laboral y el foco
de retencion de talentos
adquiridos y formados.
Posibilidad de recontratacion
por méritos y acorde al perfil
del empleado, para que no entre
desde cero otra vez

Debilidades
Contratacion de gente
joven, especialmente sin
obligaciones y
responsabilidades
familiares.

Estrategias — DO
Generar contratos a términos
mas largos, con el fin de
incrementar el sentido de
pertenencia por parte de los
empleados

Estrategias — DA
Conformar equipos de trabajo
que generen buenas préacticas y
demuestren experiencias
valiosas que incentiven a la
permanencia en la compafiia




2. Contratacion ofreciendo Asumir unos costos mas altos Conformar politicas que
salarios bajos y logrando en cuanto a la retencion del retengan el talento humano
una gran rentabilidad talento, para evitar sobre costos valioso con el fin de evitar fuga
para la empresa a costa en el momento de contratar de conocimientos
del bienestar de los Configurar planes de mejora Brindar incentivos a la
trabajadores continua experiencia, con el fin de
3. Sueldos basicos que Desarrollar capacitaciones motivar el aprendizaje.
llenan las expectativas mejor planeadas y Fomentar el sentido de
de personal joven sin programadas. pertenencia y fidelidad por la
responsabilidades. Implementar herramientas compafiia, para evitar la fuga de
4.  Se prefiere el bajo costo actualizadas. informacion a otras empresas

a tener en cuenta la

del mismo sector.

experiencia de los
adultos.

5. Pérdida del sentido de
pertenencia por el
sistema de contratacion.

6. Falta de politicas de
retencion de talento
valioso.

7. Desconocimiento de la
generacion millennials.

8. Alta rotacion del 50%
del personal.

9. Baja retencion del
conocimiento adquirido.

10. Es un sistema donde
todos los dias se esta
comenzando desde el
inicio con sobrecostos.

(Elaboracion propia)

De acuerdo con lo planteado en el diagnéstico del cuadro anterior, se puede concluir
que el negocio del BPO es un excelente ingreso para el pais y una herramienta para combatir
el desempleo, pero hay gque tener en cuenta que existen muchas variables que afectan el pleno
desarrollo de la actividad econdmica de este negocio, como la fuga de informacion, falta de
retencion del talento humano valioso, implementacién de modelos de gestion corporativa que

inviten a los empleados a tener un sentido de pertenencia con la compafiia.

Por lo anterior seria primordial conformar un modelo estratégico de negocio que
garantice que el resultado sea tan bueno, como lo ha demostrado hasta ahora, pero que logre
una reduccion considerable de costos administrativos, como lo es la finalizacion de contratos,
la falta de ética por el trabajador, la no retencion de personal y talentos, y tener mas control
en la contratacion de personal nuevo, sin capacitacion; donde la curva de aprendizaje puede
tomar un periodo de 6 meses 0 mas. Es necesario anotar, que los costos por capacitacion

pueden ser mayores a los que se generan por despido, llevando a tener una gran pérdida, que
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puede ser mas mesurable si se realiza el andlisis correspondiente, ademas que la enorme
facilidad con la que varia la informacion y el manejo de la misma, lo que obliga a hacer

cambios sobre la marcha.

Analizando los pardmetros anteriormente mencionados, seria un movimiento
inteligente por parte de los Call Center, realizar adaptaciones que favorezcan sus procesos de
contratacion y el mantenimiento del personal, con proyecciones de puestos de trabajo que
por lo menos se mantengan un periodo minimo de 6 meses con el fin de “recuperar” lo
invertido en cada uno de los empleados contratados y esperar que con este tiempo de trabajo,
se hayan adaptado lo suficiente como para querer continuar aun mas y llegar a fidelizarlos
con la compaifiia, con tcticas de motivacion que los involucren y los hagan sentir parte del

buen desarrollo del negocio.

Finalmente, es necesario recalcar el papel que tienen los jovenes en el desarrollo del
negocio del Call Center, lo que genera que este tipo de empresas realicen adaptaciones a las
reglas de trabajo que cominmente no se verian en otras compaiiias, teniendo un ambiente
mucho mas flexible frente a situaciones de ideologias, maneras de vestir, de actuar,
tendencias sexuales e incluso la posibilidad de permitir que se presenten relaciones
interpersonales entre los empleados. Todo lo anterior se permite por que los Call Center,
saben que el potencial que los impulsa es la gente joven, que aprovecha la oportunidad laboral
proporcionada en este tipo de empresas y donde nadie es menos preciado por tener una
apariencia diferente o simplemente por no tener experiencia laboral, lo cual se valora y genera

una motivacién al trabajo que se esta desempefiando.

3. Planteamiento del problema

Para poder dar una solucion adecuada a un problema, se requieren dos elementos
fundamentales: diagnosticarlo adecuadamente y plantear su solucién con el méximo de

claridad posible.
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3.1 Problema planteado

¢Por qué si en Colombia los indices de desempleo son tantos, los BPO generan empleo

solo para jovenes?

Teniendo en cuenta las ventajas de contratar personas jovenes, es mas que claro que
son un excelente recurso, pero hay que tener en cuenta que ellos solo se veran atraidos por
aquellas empresas que sepan adaptarse a los nuevos tiempos y satisfagan sus objetivos
personales y profesionales. Por lo anterior es obligatorio que las empresas que cuentan con
personas jovenes o millennials, en este ejemplo, “sepan mantener herramientas adecuadas
para ellos que incluyan elementos innovadores como la gamificacion o experiencias

centradas en el usuario”. (Tatay, 2016)

La observacion del investigador lleva a la siguiente conclusion: los BPO, contratan
personas jovenes porque tienen caracteristicas que son Utiles para su modelo de negocio,
como la flexibilidad, competitividad, adaptacion al cambio, aprendizaje rapido, bajos costos,
entre otros. Pero esto no significa que los BPO sepan cuidar de su talento humano, ya que en
la mayoria de los casos las tareas se hacen monétonas, generando conflictos de interés que
finalmente resultan en un indice de rotacion elevado, donde los costos por salida de personal
y contrataciones nuevas, impactan de una manera considerable la economia de estas

compafiias.

¢Por qué necesariamente dentro de los requisitos de vinculacién, “dnicamente reciben
gente joven, teniendo en cuenta que, en Colombia, para junio de 2019, el desempleo total de
las 13 ciudades y &reas metropolitanas fue 10,7%, la tasa global de participacion 66,1% y la
tasa de ocupacion 59,0%.” (DANE, 2019). Ese es el gran interrogante que el presente trabajo

de grado pretende responder.
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3.2 Pregunta de Investigacion

En toda investigacion es vital el tener un horizonte claro, que le permita buscar la
informacion adecuada, optimizar el tiempo de busqueda y poder darle una solucién adecuada

a la situacion que desea aportar y darle verdadero valor agregado a la organizacion.
Lo anterior permite plantearse la siguiente pregunta de investigacion:

¢Es la vinculacién de personal joven, la Unica estrategia administrativa para que los

BPO sean rentables?

4.  Antecedentes

En las organizaciones se van presentando inconvenientes que comienzan a dificultar
que los procesos fluyan adecuadamente. En toda actuacién siempre media una decision de
caracter humano la que hace posible o dificulta el logro de los objetivos. Los problemas no
llegas de un momento para otro. En general es el resultado de decisiones incorrectas o

ejecuciones mal realizadas durante un periodo de tiempo.

Si en Colombia, se empezara a regular un beneficio o compromiso social con aquellas
empresas que generan el primer empleo a estos jovenes que empiezan su vida laboral con
ilusiones y entusiasmo, las tasas de rotacion en este tipo de empresas disminuirian
considerablemente, asi como también se verian los beneficios de contar con un personal
joven, calificado y altamente adaptable a los cambios. Todo esto seria facil de solventar
mediante herramientas que despierten el interés de este tipo de personas, pero no solo en el

ingreso, sino en la permanencia.

Casi en todos los casos, muchos de ellos vienen de condiciones humildes y tienen la
necesidad de trabajar y generar ingresos basicos para su supervivencia. En algunos casos
ganarse un millon de pesos mensual es algo atractivo, porque la mayoria de los trabajos que

consiguen no superan el salario minimo y esto supera sus expectativas laborales iniciales.
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Pero al hacer una revision de las horas trabajadas V/S el pago, no resulta muy
satisfactorio el salario al final del mes, porque teniendo en cuenta las jornadas laborales
extensas, con horarios que pueden variar de semana en semana sin previo aviso, contando
con el tiempo del empleado de manera deliberada y sin derecho a solicitar una modificacion.
En muchos casos, las personas comienzan a trabajar en estas entidades, pero la presién social
de saber que su familia, sus amigos, sus parejas, cuentan con un festivo o un domingo libre,
pero ellos no, genera frustracion. La linea del negocio corresponde a temas que estan
totalmente ajenos al descanso un domingo o un festivo. Es importante resaltar que Colombia
es el segundo pais del mundo con mas festivos en el afio, pero las empresas de este sector
prestan sus servicios a empresas internacionales, donde no es valido el festivo como un dia

no laboral.

Si se demostrara el beneficio que tiene para las empresas, emplear personas jovenes,
con condiciones laborales cambiantes, donde la estabilidad de horarios no es la normal de
cualquier trabajo, pero se realiza porque son personas con pocas responsabilidades, diferentes

a trabajar o estudiar, el resultado en términos econdmicos es impactante.

Pero a pesar de esto, los contratos no son lo que un empleado esperaria, ya que hay
casos donde se firma un contrato por 3 meses, y que se renuevan automaticamente, donde
por ley, solo pueden ser renovados de esta manera hasta que se cumplen 3 periodos iguales
y si llega a un cuarto periodo, ya es necesario que se prolongue el contrato a por lo menos un
afio. Este modelo laboral finalmente genera “miedos e inestabilidad es saber que este tipo de
contratos pueden ser finalizados sin previo aviso y en los casos donde se llegue a una

finalizacion sin justa causa, el empleador debera indemnizar al empleado”. (LOPEZ, 2016)

Aunque estos empleados tienen derecho a todas las prestaciones laborales establecidas
por ley, es bastante dificil imaginar a un empleado que, contratado bajo esas condiciones, se
le pueda otorgar algun tipo de préstamo, ya que para una entidad bancaria o financiera no es
garantia de pago alguien que tiene un contrato a 3 meses y que puede ser despedido en

cualquier momento sin necesidad de recibir un aviso previo.

Otro de los BPO exitosos en Colombia es Concentrix, “subsidiaria de propiedad total
de SYNNEX Corporation (NYSE: SNX), es una compafiia mundial de servicios

empresariales habilitados para la tecnologia especializada en la participacién del cliente y
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mejorar el rendimiento del negocio para algunas de las mejores marcas del mundo.”
(Corporation, 2019) En esta compafiia, los contratos de la mayor fuerza laboral (agentes),
estan basados en un sueldo basico de $1°200.000 mas comisiones, con un contrato fijo a un
afio, renovable, lo cual lo hace més atractivo en muchos aspectos, pero el nivel de exigencia
en las entrevistas vy filtros es mucho mayor, adicional que sus campafias son semi bilingties
como minimo. También existen otros BPO como Atento y Sitel, dentro de los mas conocidos

en Bogota.

5. Justificacion

El auge que han tenido los BPO&O en el sector econémico, donde el crecimiento que
se ha presentado, por lo menos en Colombia, es uno de los temas a tener en cuenta, ya que
esta situacion es impactante en los sitios de contratacion.

Se presentan muchas personas para un mismo cargo y casi el 90% de los que llegan,
entran a trabajar, ya que los requisitos son minimos, solo se exigen algunas caracteristicas de
escritura y ortografia y en los casos mas especificos el dominio de un segundo idioma. Pero
los procesos de contratacidn son rapidos, al igual que las capacitaciones, donde la mayoria
de lo que se ensefia es una breve introduccion de lo que se va a hacer en el momento de entrar
a “piso” y empezar a aplicar lo aprendido.

Al momento de iniciar a trabajar, los empleados que hasta ahora empiezan a adquirir
conocimientos se ven relegados por parte de aquellos mas experimentados, donde se obtienen
beneficios por rendimientos que son evaluados en un marco de unos estandares establecidos
que, si no se cumplen, no se hace acreedor a un bono. En este modelo de contratacion es
imposible obtener una remuneracion suficiente, asi que la Unica manera de obtener un ingreso
adicional son las largas jornadas de trabajo a través de horas adicionales de trabajo y de

alguna manera poder compensar gastos de transportes, alimentacion, etc.

No es el caso de otros trabajos, donde si los candidatos son 20 aspirantes seleccionan
finalmente 1 o 2. Alli las personas compiten por impresionar a un grupo de psicélogos y
encargados del cargo, donde es ardua la lucha e incluso se pueden presentar algunos roces en

el momento de las entrevistas grupales, que en muchas ocasiones, no busca al mas capacitado
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sino a aquel que tiene mas habilidades para imponer sus ideas, sobre lo que opinen los demas

y relacionarlas con el caso que le hayan puesto al grupo a modo de “competencia”.

Todo este comportamiento de contratacion masiva y rapida genera un interrogante, el
cual es ¢Qué hace tan atractivo el mundo de los call center, 0 en esta ocasion, las empresas
del sector del BPO, para que tantos jovenes quieran trabajar alli?, ;qué es lo que lo hace un
negocio tan apetecido, y como aprovechan muchas caracteristicas del entorno para poder

generar un mayor margen de ganancia?

Existe una seria incognita en la mente del investigador, la cual radica en lo
enormemente productivo que puede ser este negocio del BPO, ya que dentro de su
experiencia personal puede indicar que trabaja en un lugar de estos y ha presenciado de
primera mano la gran cantidad de personas que alli trabajan, la facilidad que tienen para
reclutar y reclutar personas e incluso, tiene conocimiento de bonos de contratacidn en algunos
casos, como en las campafias bilingiies, donde se ofrece un bono de 1°000.000 millén de
pesos a la persona por ser contratada y de 500.000 pesos a la persona que lo ha referido. Es
un caso unico, ya que, en otras compafiias, el hecho de referir a una persona es mas un acto
de ayuda o solidaridad con la persona que esta cesante, en vez de ser una manera de obtener
una ganancia adicional, donde incluso el nuevo empleado recibe un bono adicional a su
salario.

Observando el comportamiento del negocio de los BPO y teniendo en cuenta el perfil
de los empleados que contratan, es valido realizar un andlisis de sus estratégicas de negocios,
donde se puede generar un enfoque en la rentabilidad que obtienen a través de la contratacion
de personas jovenes, con salarios superiores al minimo estipulado por la ley, pero inferiores
por la cantidad de trabajo y la retribucidn que se tiene. Esta situacion se extiende no solo en
lo salarial, sino en el aprendizaje y en el valor que proporciona a nivel profesional la
experiencia de trabajar en un call center. Es una gran incdgnita el saber qué tan enriquecedor
es trabajar por un periodo trimestrales o anuales en un call center. ;Serad bueno y de provecho
salir a buscar un nuevo empleo, cuando en la experiencia laboral solo se tienen conocimientos

de atencion al cliente por llamadas?
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Teniendo en cuenta lo anterior, es primordial hacer un analisis de lo que puede hacer
una empresa de BPO para retribuir a sus empleados, empezando por la estrategia de contratar
personas jovenes para conformar su ndmina, teniendo en cuenta las ventajas y desventajas

de contratar personas sin experiencia.

Para poder encontrar la relacion del éxito de los BPO con las estrategias de contratacion
de personal joven, es necesario entender la metodologia que se emplea en estos negocios
desde un enfoque interno, como el del investigador, y también desde el punto de vista
externo, como lo ven quienes no estan sumergidos en el medio, para poder incorporar las
opiniones y tener un objetivo compartido.

Si realmente los BPO han crecido y su éxito es la contratacion de personal joven, ¢Por
qué no cuidan a sus empleados antiguos? Ya que también son jovenes y poseen todo el

conocimiento del negocio.

6. Revision de la Literatura

A continuacion, el proceso de investigacion centra su objetivo en desarrollar la
fundamentacidn teorica sobre los méas importantes aspectos que orientan la investigacion del
presente proyecto de grado. Entre estos aspectos, que le dan fundamento y claridad al
documento, se va a profundizar en los siguientes ejes tedricos: BPO y los Modelos de
Negocios, los jovenes y la rentabilidad del negocio, los sistemas de contratacion en los BPO

y las bases de rentabilidad de los BPO’s

6.1 BPO’s y sus diferentes Modelos de Negocio:

Segun Ana Karina Quessep, presidente de la Asociacion Colombiana de BPO, “80%
de la fuerza laboral de este sector son jovenes, quienes deben hablar inglés y portugués con

las habilidades de expresion oral y de vocabulario suficientes”. (Dinero, 2019)
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Por experiencia del investigador, lo anterior disminuye considerablemente el costo de
mano de obra, ya que en la mayoria de los casos, estas personas hasta ahora finalizaron el
bachillerato y encuentran los BPO como alternativa, ya que es una oportunidad laboral donde
se les paga mas del minimo, pero con horarios muy extensos y pocas probabilidades de

crecimiento

Los BPO en Colombia tienen una ventaja en cuanto a ubicacion, no solo por el hecho
de que la mano de obra es econdmica, sino por la ubicacién geografica privilegiada del pais
y una importancia en temas de conectividad que genera confianza en términos de
operaciones. También es importante anotar que en términos juridicos, el pais contempla las
mismas regulaciones para todos sus departamentos, “por el hecho de ser un pais regién, por
lo que los inversionistas apuestan a ubicar los call center no solo en Bogota, sino en otras

regiones del pais donde los costos fijos, sean mas manejables”. (Elejalde, 2018)

Los servicios BPO son una tendencia mundial que lleva 25 afios de trayectoria, que
como tal, toman procesos estratégicos de las compaiiias y por medio de un tercero prestarle

un servicio al cliente, de una manera mas desarrollada.

A través de esta industria se esta logrando una reduccion de costos en las empresas que
ya la han adoptado, porque pueden trabajar en generar ingresos, mientras que su aliado se
encarga de prestar el servicio al cliente y potencializarlo, generando mas efectividad en
algunos modelos de negocio y finalmente crear una mayor penetracion en el mercado y

atencion al cliente.

El gerente del parque de zona franca en Rionegro Antioguia, Carlos Alberto Mesa,
explicé que “dentro del parque existen dos compafiias que prestan servicios de BPO, las
cuales son Unisys y Orbitel, donde sus servicios estdn relacionados con Ilamadas

internacionales que es un tema importante para su negocio, también”. (Ciro, 2014)

Por su parte la gerente en Zona Franca Santander, Nivea Santarelli Franco, manifestd
que trabajan para fortalecer el interés de inversionistas que buscan estos servicios por ser uno
de los temas mas importantes para ellos. “Pensamos en los servicios globales, en el bienestar

de la gente que trabaja en nuestro parque, en el Call center, en temas de innovacion y
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desarrollo tecnoldgico, teniendo en cuenta que éste es el recurso mas valioso para las

empresas de servicios tercerizados (BPO-ITO-KPO)”, agrego. (Ciro, 2014)

Teniendo en cuenta el comportamiento que han presentado los call center, se debe
reforzar en temas como el inglés y en la generacidn de técnicos y tecnologos, para que haya

un mejor manejo de la tecnologia. (Ciro, 2014)

Santiago Pinzon, Gerente de servicios tercerizados de la Andi, explic6 que “dentro de
los proyectos para este tipo de negocio estéa sacar adelante soluciones en temas de salud, con
el fin de poder generar historias clinicas de manera digital y de esta manera hacer que el

sector salud sea un cliente potencial de los BPO”. (Ciro, 2014)

Este modelo de negocio ha sido eficiente en el pais y muestra de ello es “que paso de
10 zonas francas en el 2001 a 101 en 2013, con ventas por mas de US$24.000 millones frente
a US$3.700 millones de hace una década”. (Ciro, 2014)

Estas areas empresariales estan presentes en “60 municipios de 19 departamentos del
pais; generan mas de 40.000 empleos directos y cerca de 90.000 indirectos. En una zona
franca pueden operar empresas de logistica, transporte, telecomunicaciones, asistencia

médica, las de turismo, reparacion, limpieza o pruebas de calidad de bienes”. (Ciro, 2014)

6.2 Los jovenesy la rentabilidad del Negocio

¢Quiénes son los millennials? Segun el psicologo Antoni Gutiérrez, los millennials son
los hijos del baby boom, personas nacidas entre los *80 y los 2000, Illamados asi porque se
volvieron adultos con el cambio del milenio, también Ilamados anteriormente como
“Generacion Y”. Se puede encontrar que en “sus intereses esta el celular por encima de
cualquier cosa, son exigentes, poco constantes y les gusta hacer las cosas de una manera
diferente. No gustan de los partidos politicos”. (ESTEBAN, 2017)

Al hacer una comparacion con varios candidatos, puede que los millennials no sean los

mas experimentados dentro de un proceso de seleccion, pero si son “unos aspirantes con unas
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cualidades con muchas ventajas para la pequefia y mediana empresa y esto es lo que hay que
aprovechar”. (TOMAS, 2018)

Una de las ventajas que tiene para una compariia contratar millennials, es que “son la
generacion mas cualificada, con una gran formacién; titulos universitarios, postgrados y
maestrias, lo cual al momento de contratarlos sera una enorme inyeccién de conocimiento,
el cual es moderno y actualizado”. (TOMAS, 2018)

También podemos ver que son “una generacion a la que le gusta superarse, hacer las
cosas bien y obtener la superacion personal, generando en ellos un deseo, no solo por un buen
salario, sino también por planes carrera, flexibilidad y beneficios de contrato”. (TOMAS,
2018)

Son innovadores, se adaptan facilmente y adicional a eso, el “uso de la tecnologia es
algo con lo que ellos conviven en su dia a dia, por lo que cuentan con las armas necesarias
para reforzar una empresa y hacerla altamente competitiva en cualquier modelo de negocio”.
(TOMAS, 2018)

Te acuerdo con Maria Tatay, existen 10 ventajas de contratar personas jovenes o

millennials, que hacen muy atractivo tomarlos en cuenta al momento de contratarlos:

1. Los millennials son la generacion mas cualificada: “Esta generacién ha marcado
la diferencia ya que son los mas cualificados en términos educativos, donde hay
algunos de ellos que incluso han complementado su educacion universitaria con
cursos y masteres en linea”. (Tatay, 2016)

2. Los millennials se mueven por la superacion personal: “ES una generacion que
busca el éxito profesional por medio del crecimiento personal, esto se concluye
debido a que el 65 % de esta generacion coloca el desarrollo profesional como uno
de los factores mas relevantes en su carrera”. (Tatay, 2016)

3. Eldineronoloestodo para los millennials: “Es una generacién a la que el sueldo
que reciben no es todo lo que los motiva y muchas veces sacrifican ceros en su
nomina por otros modelos de compensacién mas econdmicos para la compafiia,
pero igual de gratificantes para ellos como el horario flexible, reconocimiento
personal e incluso un plan de ascenso”. (Tatay, 2016)
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10.

Los millennials saben trabajar en equipo: “La media de los millennials ocupan
13 horas a la semana en actividades que les involucra el trabajo en equipo, como
los videojuegos actuales” (Tatay, 2016)

Los millennials tienen un gusto por averiguar las cosas por ellos mismos: “Son
unas personas que muchas veces son calificados como impacientes, pero lo que es
un defecto, puede ser tenido en cuenta como una ventaja competitiva, por el hecho
de querer obtener respuestas y resultados en el menor tiempo posible. Son una
generacion proactiva que no espera que alguien les solucione el problema, si lo
pueden hacer ellos mismos” (Tatay, 2016)

Los millennials aceptan las criticas constructivas: “Es una generacién que gusta
de la aceptacion de los demas, por lo que, si son guiados de la manera correcta,
reciben los feed backs positivos de manera que emplearan estos comentarios con
el fin de mejorar” (Tatay, 2016)

Los millennials son flexibles: “Un millennial recién incorporado a una empresa
es un lienzo en blanco que aun no cuenta con ningdn mal habito. Adicional a eso,
son personas que prefieren no estar estancados en un mismo puesto de trabajo, por
lo que presentan una mejor adaptacion al cambio y mayor flexibilidad” (Tatay,
2016)

Los millennials se han criado entre la tecnologia: “Actualmente la tecnologia
en las empresas no solo se encuentra en las areas informaticas, lo que mejora el
trabajo de los equipos conformados por millennials con conocimientos basicos o
avanzados sobre el tema” (Tatay, 2016)

Los millennials saben como aprovechar las redes sociales y sacarles jugo:
“Conocen perfectamente el impacto que tienen las redes sociales y la manera
potencializar mediante las mismas la divulgacion de cualquier mensaje. También
hay que tener en cuenta que un millennial orgulloso de su lugar de trabajo no
dudara en compartirlo en redes sociales, 10 que sera una enorme ventaja para
cualquier compafiia, es publicidad gratuita” (Tatay, 2016)

A los millennials les encantan los retos: “A mas de la mitad de los millennials
les atrae aceptar un cargo con un mayor numero de responsabilidades, por lo que

aquellas empresas con un plan carrera, son las que Ilaman mas su atencion y
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enfocan el mejor talento humanao, ya que estos jovenes son capaces de dar el 120%

de si, solo para demostrar que si son capaces” (Tatay, 2016)

6.3 Las Estrategias administrativas en los sistemas contratacion de personal.

Para encontrar un vinculo entre la contratacion de personal joven y el éxito de los BPO,

es primordial hacer un analisis de lo correspondiente a la contratacion de personal, en todos

sus aspectos, ya sean metodologias obsoletas y nuevos modelos de contratacion en las

organizaciones actuales, procesos mejorados y perfiles deseables segln el cargo que se

encuentre vacante.

6.3.1 Antecedentes

Anteriormente, la contratacion se llevaba a cabo evaluando factores establecidos
en un curriculum, donde se comparaban a los candidatos y sus perfiles por los
talentos que ellos indicaban en este mismo documento. Pero ahora eso cambio, ya
que ahora se evaltan no solo los aspectos descriptivos, sino también se tienen en
cuenta los factores personales, comportamiento en sociedad del candidato, relacion
de estas caracteristicas con las de la organizacion, proyeccion dentro de la empresa,
etc. (Marcano, 2013)

En cuanto a la contratacion, ya no es necesario que una persona tenga solo la
experiencia, también se buscan personas que quieran llegar mas alla, por lo que el
cambio en estos aspectos, lo han sentido las empresas, los trabajadores y las areas
encargadas de recursos humanos.

La fuerza laboral de la actualidad es diferente, busca un entorno que no solo les
proporcione un beneficio econdmico, sino un crecimiento personal e incluso
emocional. Existe un gusto por realizar algo que mejore la vida de los demas, que
genere un sentido de pertenencia con el mundo. No es una tarea facil atraer el

talento emergente, mucho menos retenerlo. En las empresas siempre han existido
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encuentros de trabajadores pertenecientes a generaciones distintas, pero ahora, con
el auge de los millennials, existe una forma muy diferente de trabajar, pero esto no
quiere decir que no sea una manera efectiva de alcanzar el éxito, a veces es mejor
combinar equipos multidisciplinares y multigeneracionales (PORTAFOLIO,
2019)

6.3.2 Actualmente

En Colombia existen 6 tipos de contratacion legales, entre los cuales podemos

encontrar:

1.

Contrato a término fijo:

Es un contrato que tiene una duracion que comprende entre 1 dia y 3 afios y puede
renovarse hasta por 3 veces su permanencia. En este caso el empleado goza de
todas las prestaciones sociales exigidas por la ley (cesantias, vacaciones y primas)
y para poderlo finalizar, es necesario dar aviso al empleado con 30 dias de
anticipacion. (GIRALDO, 2018)

Contrato a Término Indefinido:

No tiene una fecha de finalizacion establecida, el empleado goza de todas las
prestaciones de ley exigidas e incluso beneficios adicionales, como cooperativas
empresariales y productos de la compafiia con mejores precios o ventajas a las que
tendria un particular. Los descuentos que tiene un empleado, son los mismos que
en el contrato a término fijo, teniendo en cuenta todo lo que él mismo haya
autorizado al momento de la contratacion (GIRALDO, 2018)

Contrato Obra o Labor:

Se lleva a cabo durante una labor especifica y termina cuando ésta llegue a su fin,
es caracteristico para aquellos que cumplen su labor en periodos académicos. Este
contrato es igual en términos de beneficios y descuentos a los contratos indefinidos
y definidos, por ser un contrato laboral. (GIRALDO, 2018)

Contrato civil por prestacion de servicios:

Se realiza un acuerdo entre las partes, donde se libera a la organizacién de

relaciones laborales y de prestaciones sociales. La duracion es establecida por
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mutuo acuerdo basado en el trabajo a realizar. EI empleado recibe un sueldo, el
cual solo se descuenta por retencion en la fuente (GIRALDO, 2018)

Contrato de aprendizaje:

Estd pensado para proporcionar la experiencia necesaria a los practicantes y
sumergirlos en el mundo laboral, la remuneracién se denomina auxilio de
sostenimiento y es acordada entre las partes, donde el estudiante no tiene
prestaciones sociales. También se establece el monto de la remuneracion, por las
caracteristicas del practicante, si es universitario, técnico o tecnélogo, donde si éste
es universitario, la remuneracién debe ser igual o superior al minimo, si no lo es,
la remuneracion debe ser por debajo del salario minimo. (GIRALDO, 2018)
Contrato ocasional de Trabajo:

Este es un contrato que no debe superar los 30 dias y tiene que comprender una
labor diferente a las que comUnmente realiza la empresa. Al finalizar la labor, el
empleado recibe la remuneracion acordada y no tiene derecho a ningudn tipo de
prestacion, excepto en caso de un accidente. La duracion del contrato puede ser
renovable, sin exceder los 30 dias del contrato inicial. (GIRALDO, 2018)

6.3.3 Renovacién de contratos

Se firman contratos que se “renuevan “automaticamente” cada 3 meses sin
informar al trabajador de la renovacidn, lo que genera desconfianza, pero que
segun la ley son perfectamente validos, ya que es viable el hecho de que sean
renovados tantas veces como las partes lo decidan, pero con la indicacion que a
partir de la cuarta renovacion, la duracion del contrato debe ser minimo de un afio,
tiempo en el que se han ido aproximadamente el 50% de los empleados que
ingresaron en un mismo periodo” (Gerencie.com, 2019)

Teniendo en cuenta este comportamiento de los contratos, es imperativo pensar
que los empleados estan siendo vulnerados de cierta manera en sus pensiones y

cesantias, incluso en su vida crediticia.
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6.4 Las Bases de la Rentabilidad empresarial de los BPO

Podemos encontrar que las bases de la rentabilidad de los BPO pueden estar centradas
en la variada cantidad de procesos de contratacion que llevan a cabo para las empresas que
las contratan. Es necesario tener en cuenta la especializacion en ciertos sectores, que hacen
que la compafiia se dedique netamente a lo que le corresponde, a su core de negocio en
particular, y “dejando tareas como el back office y las tareas administrativas en manos de
empresas especializadas y comprometidas, para maximizar sus recursos corporativos y
mejorar la calidad en otros temas como manejo de clientes, recurso humano, fidelizacion,
entre otros” (Rubio, 2014)

Teniendo en cuenta lo que mueve la industria del BPO, es bueno detallar el auge y las
cifras de crecimiento que este negocio ha tenido en Colombia, empezando por lo reportado
“para el afio 2017, donde este negocio genera mas de $6 billones al afio y aporta el 1.2% del
PIB, adicional es un foco de empleo con 350.000 puestos de trabajo en la industria, no solo
en contact centers sino también en BPO, KTO e ITO, entre otros servicios particulares”,
segun datos de la Andi. (Dinero, 2017).

Ahora tomando los datos de 2018, se puede apreciar que los BPO son “un negocio que
presenta un llamativo foco de atencion, ya que para este afio sus ingresos fueron de $8.3
billones y representd el 2.9% del PIB. El crecimiento de este negocio ha sido del 15% en los
altimos 15 afios y lo correspondiente a las exportaciones cerr6 en US$ 689 millones, segun
la asociacion colombiana de Contact Centers y BPO” (econdmica, 2018).

7. Objetivos

Es fundamental en un proceso de investigacion, para un Trabajado de Grado que
ofrezca la mejor base tedrica al tema que interesa desarrollar al investigador, el tener un
objetivo claro, bien delimitado y con su alcance bien definido. Estas condiciones son garantia

de éxito en un esfuerzo de investigacion.
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7.1 Obijetivo General

Demostrar si la vinculacion de personal joven, es la Unica estrategia administrativa

para que los BPO sean rentables.

7.2 Objetivos Especificos

e Investigar el por qué es tan atractivo trabajar en los BPO para la gente joven y sus

consecuencias laborales.

e Investigar las ventajas administrativas de vincular personal joven en el BPO objeto

de investigacion sin experiencia en un estudio de costos ocultos.

e Investigar si esta practica laboral es la que le da verdaderamente la rentabilidad a
un BPO.

8. Metodologia

Para alcanzar los objetivos de este trabajo, se esta desarrollando un modelo de
investigacion mixto, donde se realizara la comparacion de los diferentes factores que
involucran la expansion econdmica del negocio del BPO en Colombia, con lo
correspondiente a sus cifras, para poder entender el punto mas estratégico y la tactica de

contratacion de personal joven, como lo indica el titulo de esta investigacion.

Objetivo No. 1
Investigar el por qué es tan atractivo trabajar en los BPO para la gente joven y sus
consecuencias laborales.
e Se lleva a cabo una encuesta de 11 preguntas (relacionada en los anexos), donde
se realizaron preguntas a 50 empleados de la empresa Teleperformance, acerca de
diferentes caracteristicas de la empresa y sus estrategias laborales, con el fin de

encontrar la relacion que tiene el éxito de esta compafiia con la contratacion de
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personal joven en su mayoria, ademas de las opiniones de quienes estan

sumergidos en este entorno laboral actualmente.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta, se realizan las
comparaciones de los mismos, con las premisas establecidas desde el analisis
DOFA de la investigacion y se descubre que en gran medida se cumplen las
hipétesis establecidas, donde se identifica que, de estos 50 empleados encuestados,
31 (62%) son menores de 22 afios, 15 (30%) personas estan entre los 22 y los 25
afios y solo 4 (8%) personas estarian dentro del rango de edad promedio de los
profesionales en Colombia, que en este caso, estd comprendida entre los 25 a los
34 afos. (Tiempo, 2018). Debido a lo anterior se puede presumir que la gran
mayoria de los empleados de la empresa Teleperformance son jovenes que estan

empezando sus carreras universitarias 0 que quiza ni siquiera estan estudiando.

Objetivo No. 2

Investigar las ventajas administrativas de vincular personal joven en el BPO objeto de

investigacion sin experiencia en un estudio de costos ocultos.

Existen otros BPO en Colombia, mas exactamente en Bogota que es donde se esta
Ilevando a cabo el estudio, por ejemplo, Concentrix es uno de los mas fuertes BPO
presentes en la capital del pais, donde abarcan temas de soporte a entidades del
sector automotriz, financiero, seguros, cuidado de la salud, etc. (Corporation,
2019)

Se confirma que la preferencia que tienen los BPO para las personas que quieren
ingresar a su compafiia, esta en la contratacion de personal joven y sin experiencia,
ya que se les da la oportunidad de brindarles capacitacion y moldearlos de acuerdo
a la ideologia de la organizacion, sin embargo, en todos los equipos se denota la
presencia de una persona mayor, quien hace el papel de lider en la mayoria de los

casos y sirve como un ejemplo para los demas integrantes del grupo.
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Objetivo No. 3

e Al hacer una verificacion de las actividades que generan la mayor rentabilidad a
los BPO, se confirma que hay ciertas lineas de negocio que proporcionan una
mayor rentabilidad, comparativamente con las otras, en este caso todo lo que sea
procesos telefénicos, es lo que genera el mayor margen de ganancias, ya que las
compafiias de BPO cobran a sus clientes por la cantidad de horas que cada agente
estd conectado, a la espera de una llamada o realizandolas, de acuerdo a la
necesidad establecida, lo cual es un ingreso que en algunos casos puede llegar hasta
a los 10 ddlares por hora de cada agente conectado, sin que éste sea necesariamente
bilingle, ya que en estos casos es mas alto el valor de la hora.

e También se encontrd que, para los BPO, es indispensable contar con la oportunidad
de ubicar sus empresas en paises que cuenten con mano de obra méas econdmica,
con el fin de aumentar el margen de rentabilidad y poder ofrecer a sus clientes
disponibilidad 24/7 para la mayoria de las lineas de negocio, lo que las hace
imprescindibles para cualquier compafia que quiera proporcionar un plus en su

servicio al cliente.
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9. Cronograma de Actividades

9.1 Primer cronograma establecido:

EMPRESA
AREA DE PRACTICA
OBJETIVO GENERAL Demostrar si la vinculacién de personal jéven, es la tnica estrategia administrativa para que los BPO sean rentables.
| SEMANAS
Objetivo especifico #1 Actividad FechaS1 | FechaS2 | FechaS3 | FechaS4 | FechaS5 | FechaS6 | FechaS7 | FechaS8 | Fecha S9 | Fecha S10 | Fecha S11 | Fecha S12
" " P
Recopilacion de Informacion R
P L . P
Investigar el por qué es tan Andlisis de la Informacién obtenida. R
atractivo trabajar en los R
BPO para la gente joveny | Conceptualizacion de relaciones entre jovenes y los BPO R
sus consecuencias B
laborales. Revis6n del crecimiento de los BPO en Colombia R
. . P
Conclusiones y recomendaciones R
Objetivo #2 Actividad
ealizar un andlisis de costo-beneficio de la con el P
[Real lisis de costo-beneficio de la cont d
personal joven vs la contratacion de personas mayores y R
Investigar las ventajas con ienci
administrativas de vincular | Comparar ingresos y egresos de una persona menor de 25| P
personal joven sin afios con los de una persona de 30 a 50 afios. R
experiencia en un estudio |Investigar acerca de los trabajos que mas aceptan personal| P
de costos ocultos. sin ienci R
. o P
Anélisis y conclusion R
Objetivo especifico #3 Actividad
Comparar las practicas que se tienen en de P
personal joven con empresas de sectores mas rigurosos. | R
Investigar si esta practica | Realizar una emulacion de las ganancias vs los costos de un | P,
laboral es la que le da BPO con rotacién de personal del 50% R
verdaderamente la Realizar una emulacién de las ganancias vs los costosdeun | P
rentabilidad a un BPO. BPO con rotacién de personal inferior al 50% R
. P
C 1 de resultados y R

OBSERVACIONES:

P Planeado o programado.
R Cuando se llevd a cabo realmente.
Fechas S# Corresponde a la fecha de la semana correspondiente I |
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9.2 Cronograma final:

EMPRESA
AREA DE PRACTICA
OBJETIVO GENERAL Demostrar si la vinculacion de personal jéven, es la tnica estrategia administrativa para que los BPO sean rentables.
| SEMANAS

o|o|o|o

Objetivo especifico #1 Actividad FechaS1 | FechaS2 | FechaS3 | Fechas4 | Fechass | FechaSé | FechaS7 | Fecha S8 | Fecha S9 | Fecha S10 | Fecha S11 [ Fecha S12
Recopilacion de Informacion
Investigar el por qué es tan Anélisis de la Informacién obtenida.

atractivo trabajar en los R
BPO para la gente joveny | Conceptualizacion de relaciones entre jovenes y los BPO R
Sus consecuencias
laborales. Revis6n del crecimiento de los BPO en Colombia E
Conclusiones y recomendaciones E
Objetivo especifico #2 Actividad
Realizar un anlisis de costo-beneficio de la contratacion de| P [
personal joven vs la contratacién de personas mayores y [~ |
Investigar las ventajas con experiencia
administrativas de vincular | Comparar ingresos y egresos de una persona menor de 25| P
personal joven sin afios con los de una persona de 30 a 50 afios. R
experiencia en un estudio |Investigar acerca de los trabajos que mas aceptan personal| P
de costos ocultos. sin ienci R
Andlisis y conclusion E
Objetivo especifico #3 Actividad
Comparar las practicas que se tienen en de P |
personal joven con empresas de sectores mas rigurosos. | R
Investigar si esta practica | Realizar una emulacién de las ganancias vs los costos de un P
laboral es la que le da BPO con rotacion de personal del 50% R |
verdaderamente la Realizar una emulacion de las ganancias vs los costosde un | P
rentabilidad a un BPO. BPO con rotacién de personal inferior al 50% R
Comparacion de resultados y recomer z H

OBSERVACIONES:
P Planeado o programado. -
R Cuando se llev6 a cabo realmente.
RE Cuando se logro realizar la tarea establecida en caso de no
cumplir con la primera fecha pactada
Fechas S# Corresponde a la fecha de la semana correspondiente

10. Desarrollo de las actividades - Resultados

Se plante6 desde el inicio de la investigacion una premisa que sefialaba directamente
la contratacion, en una actividad tan lucrativa como lo es la tercerizacién de servicios por
medio de los BPO. Para lograr este resultado, se realizaron una serie de cuestionamientos
que llevaron la investigacion a ser evaluada desde diferentes angulos y desde la hipotesis
principal, que consistia en comprobar si la contratacion de personal joven era la Unica
estrategia para que los BPO fueran rentables. Teniendo en cuenta esta hipétesis, se generaron
una serie de acercamientos a las diferentes empresas relacionadas con el BPO en Bogota, con
el fin de compararlas y ver si dentro de sus coincidencias se podia hallar una similitud que

integrara la rentabilidad con empleados jovenes.
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Objetivo No. 1

Investigar el por qué es tan atractivo trabajar en los BPO para la gente joven y sus

consecuencias laborales.

Con el fin de conocer los posibles escenarios, que los objetivos planteados pueden
proporcionar a la investigacion, se realizd una encuesta a 50 empleados de la empresa
Teleperformance, ligados a la campafia Rebel y quienes comparten el mismo cargo para
poder ver los puntos de vista de cada uno de ellos, de acuerdo con su experiencia personal

trabajando en éste BPO.

Al finalizar el desarrollo del primer objetivo, se concluyd la tendencia que hace que las
personas jovenes se resuelvan por buscar trabajo en un Call Center, ya que tienen muchas
posibilidades de ser contratados y sin experiencia laboral alguna. Para mas del 50% éste es
su primer trabajo, adicional a ello, existe la posibilidad de obtener un horario acorde para
aquellos que también estudian, teniendo una enorme ventaja frente a otros empleos donde la

jornada laboral es mas larga y no permite modificaciones al horario.

A continuacion, se presentan las preguntas planteadas en la encuesta a 50 empleados
de laempresa Teleperformance, con los diferentes resultados obtenidos en ellas y una gréfica

que hace mas facil de notar el resultado final:
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(Elaboracion propia)

Como resultado de la encuesta realizada, se tomo en cuenta la edad de las
personas encuestadas, para analizar una muestra de la poblacién y hacer el
anélisis de las edades més frecuentes. Los resultados comprenden que el 80%
de la poblacion encuestada, equivalentes a 40 personas, no son mayores a 22
afos, el 12% que es equivalente a 6 personas estan entre los 23 y los 25 afios,
donde la poblacion promedio de los profesionales en Colombia esta
comprendida entre los 25 a los 34 afios (Tiempo, 2018). Finalmente, el 8% de
la poblacion, correspondiente a 4 personas, que estan entre los 26 y los 30 afios,
nos demuestra la enorme diferencia que se presenta en cuanto a los rangos de
edades presentes en los empleados.

Como consecuencia, es importante destacar que a pesar de que la poblacion
joven es mas activa, adaptable y autosuficiente, los costos en capacitacion en
los que se tiene que incurrir, por la enorme tasa de rotacion a falta de la
estabilidad emocional y de compromiso, generan un aumento de los costos para
la empresa, los cuales podrian disminuir, tomando como foco una poblacion

mas madura, pero que a su vez no estaria tan apegada a sueldos de menor rango.
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e Respecto a la grafica que a continuacion se relacionard, se puede ver los salarios
de los Contact Center, de acuerdo al rango, y la diferencia que puede haber

cuando el agente es bilingue.

Salarios promedio Contact Center

Salarios promedio contact center

> Profesional / administrativo USS 500 (USS/Mes)
> Gerente USS 2.550 (USS/Mes)
> Supervisor USS 670 (USS/Mes)
> Agente USS 340 (USS/Mes)

Un Bilinglie puede alcanzar
US$ 550 (US$/Mes)

(Bogotd, 2019)

GENERO DE LOS ENCUESTADOS

19; 38%

31;62%

MASCULINO FEMENINO

(Elaboracion propia)

e Otra de las caracteristicas relevantes de la poblacién encuestada fue la cantidad
de mujeres, donde se obtuvo un 62% de poblacion femenina, equivalente a 31
personas, con diferencia de los hombres, quienes fueron el 38% de la poblacién

encuestada, equivalente a 19 personas.
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e Este resultado genera controversia ya que, de cierta manera, Colombia es un
pais marcado por la diferencia de géneros, donde las mujeres en algunos casos
estan obligadas a ganar un sueldo menor a los hombres, aunque consten de las

mismas capacidades y preparacion.

Pregunta No. 1

1. éCuanto tiempo lleva
trabajando en ésta
empresa?

10; 20% 16; 32%

19; 38% g 0r
m1a3 meses M De 3 a 6 meses

B De 6 meses a un afio @ Mas de 1 afio

(Elaboracion propia)

e La mayoria de las personas encuestadas 19% son “nuevas” en la compaiiia, sin
embargo, ya tienen una percepcion muy fuerte de lo que genera ingresos en este
negocio a pesar de la corta experiencia que tienen en este.

e El porcentaje més alto estd comprendido por el 38%, equivalente a 19 personas
que llevan entre 6 meses a un afio en la compafiia, pero cabe resaltar, que el 32%
equivalente a 16 personas, en realidad son nuevas, porque tienen apenas 3 meses
como mucho de estar en la compafiia, tomando como punto de partida que el
primer mes es de capacitacion, asi que el costo por nuevas contrataciones es
bastante alto, ya que se puede apreciar que tan solo el 20%, equivalente a 10
personas se han mantenido por mas de un afio, lo que es un claro indicativo de la
alta rotacion de personal, que como consecuencia genera costos en materia de

liquidacion y contratacién de reemplazos.
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Pregunta No. 2

2. Cuanto tiempo mas desea
seguir trabajando en esta

empresa?
4;8% 4;8%

. 10; 20%

9; 18%

1 a 3 meses

De 3 a 6 meses

De 6 meses a un afio
Mas de 1 afio.

No quiere seguir trabajando en esta empresa.

(Elaboracion propia)

e Se encuentra que el 46% de las personas encuestadas tiene el propdsito de
continuar en la empresa por lo menos por un afio mas, hasta que consigan un
ascenso o una mejor posibilidad en otro lugar. Hay que tener en cuenta las edades
de los encuestados y la poca experiencia laboral que tienen, lo que los involucra
aun mas con la continuidad en la comparia, con el pensamiento que su
experiencia ain no es la suficiente como para encontrar otra opcion mejor.

e Serequiere de una estrategia administrativa que genere en aquellos que tienen la
idea de permanecer en la compafila por mas de un afio, es decir, el 46%
equivalente a 23 personas, un incentivo y motivacion, para generar un cambio en
la percepcién de los empleados y que se haga una meta o competencia el

permanecer por mas tiempo, ya que la recompensa sera de provecho.
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Pregunta No. 3

3. ¢Este es su primer
trabajo?

S

23; 46%
27; 54%

(Elaboracion propia)

o EI54% de los encuestados hasta ahora empiezan su experiencia laboral y lo hacen
en éste sector por la facilidad que se les presenta, el pago que es superior al
minimo y la promesa de poder realizar otras tareas, como estudiar, después o
antes de su jornada laboral.

e Como consecuencia se puede encontrar que las personas hasta ahora estan
desarrollando el comportamiento laboral deseado, donde no se tienen nociones
de responsabilidad, compromiso e identidad por la compafiia y la labor
encomendada, lo que genera pocos estandares de calidad en el principio, poca

retencion del talento y costos adicionales en capacitacion.
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Pregunta No. 4

4. ¢Tiene hijos?

(Elaboracion propia)

e 43trabajadores equivalentes al 86% de la poblacidn encuestada, no tiene mayores
responsabilidades u obligaciones que los involucren con la necesidad propia de
estar trabajando, sin embargo, se muestra un importante interés en el trabajo por
el hecho de que les brinda ingresos adicionales y les da la oportunidad de estudiar
en los tiempos que no estan trabajando.

e Es necesario tener en cuenta que si los empleados no tienen una necesidad
apegada por mantener el trabajo, es probable que desistan de su labor sin
remordimiento, por lo que es bueno generar identidad y atraccion por la labor
encargada.
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Pregunta No. 5

5. éEsta estudiando
actualmente?

_ o

28; 56%

(Elaboracion propia)

¢ Aunque la mayor parte de la poblacion encuestada (28 trabajadores equivalentes
al 56%) no esta estudiando, pero no porque no quiera, sino porque esta ahorrando
lo suficiente para poder acceder a alguna universidad de preferencia o
simplemente no tienen un proyecto definido, por lo que trabajan en un BPO
mientras que adquieren experiencia, adicional a que en este tipo de compafiias
las puertas quedan abiertas en caso de renunciar, después de 6 meses de la
renuncia se puede regresar sin problemas, ya que siempre se esta necesitando

personal adicional por la alta rotacion que se ve en este negocio.

Como consecuencia se pudo observar que es complejo conseguir trabajo en otro tipo
de organizaciones, ya que la mayor experiencia que se obtiene es netamente ligada con el
core del negocio de los BPO, que estan haciendo el trabajo que en otras compafiias no hacen

porque es mas facil tercerizarlo.

Lo anterior genera incertidumbre en los empleados, porque, aunque muchos ya
quisieran cambiar de actividad, no lo hacen ya que quieren conseguir algo antes de irse y no
estar cesantes, pero las ofertas que obtienen son en otras compaiiias del sector del BPO,

llegando al mismo destino, donde son muchos los que entran y pocos los que ascienden.
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Objetivo No. 2

Investigar las ventajas administrativas de vincular personal joven en el BPO objeto de

investigacion sin experiencia en un estudio de costos ocultos.

Continuando con la revisién de los objetivos y su relacién directa con la hip6tesis de
este trabajo, hay que tener en cuenta la importancia que tiene para una compafiia del BPO
tener personal disponible en todo momento, con el fin de garantizar que se brinde una
respuesta inmediata a los usuarios y que el cliente no reciba quejas, porque en este tipo de
negocio se realiza una fuerte retroalimentacion acerca del servicio prestado al momento de
culminar cualquier interaccion, esto con el fin de mostrar resultados satisfactorios al cliente

y adicional, condicionar a los agentes a unas métricas para obtener “bonos” por rendimiento.

Es por esto por lo que para las compafiias del BPO es ideal contar con personal joven,
que se vea atraido por horas extras y bonos por cumplimiento de métricas, debido a que en
Su mayoria son personas que no tienen recelo de quedarse 2 horas adicionales, porque sus

responsabilidades fuera del trabajo son minimas.

Pregunta No. 6

6. Cree que a la empresa le interesa si el
candidato tiene obligaciones de cualquier
indole? (Familiares, econdmicas,
profesionales)

39; 78%

(Elaboracion propia)
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6. Cree que a la empresa le interesa si el
candidato tiene obligaciones de cualquier
indole? (Familiares, econdmicas,
profesionales)

Bienestar del
empleado
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Enfoque en las
habilidades, nada
La familia no es una
Dificultad para pedir
permisos
Empleados que
tengan
responsabilidades
Horarios flexibles y
acomodables, segtin
la necesidad

(Elaboracidn propia)

Para el 78% de la poblacion encuestada, equivalente a 39 personas, la compafiia
se preocupa por crear ambientes que permitan a sus empleados desarrollar
actividades adicionales, con el fin de crear en ellos un sentimiento de apoyo por
parte del BPO, sin embargo, hay que recalcar que dentro del 22%, equivalente a
11 personas, que dijo que NO, hay un 16% equivalente a 8 personas, que piensa
que la compafiia Gnicamente se preocupa en generar ingresos sin tener en cuenta
las necesidades o situaciones que se puedan presentar y por las cuales no siempre
se obtiene una respuesta positiva, por ejemplo, el hecho de fallar al menos una
vez al mes, genera la pérdida del bono por rendimientos, asi ésta falla esté
respaldada por una incapacidad o una razon justificable.

Es importante disminuir el pensamiento que tiene éste 16% de la poblacion,
quienes pueden fomentar una mala impresion de la compaiiia, con otros
empleados y hacerles saber que la rentabilidad de la compafiia generara estimulos

para sus empleados y esto provocara la competitividad
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Pregunta No. 8

8. éCree que en la empresa hay lugar
para personas adultas (mayores de
35 ainos) con experiencia?

5; 10%

45; 90%

(Elaboracion propia)

e Para el 90% de la poblacion encuestada, éste tipo de compaiiias si dan la
oportunidad de trabajo a personas mayores de 35 afios, pero hay que tener en
cuenta que, dentro de las personas encuestadas, ninguna supera los 30 afios, lo
que reduce la poblacion de “adultos” que se encuentran trabajando en un negocio
como el BPO, por lo menos dentro de los rangos mas bajos, pero ¢por qué?

e Teniendo en cuenta los resultados de la grafica anterior, las dos opciones con
mayor puntuacion nos informan al respecto, ya que la primera, con el 50%, nos
dice que generan experiencia en l0s equipos, pero para éstas situaciones estan los
supervisores 0 rangos de mayor poder, donde se encuentran las personas que de
verdad deben tener experiencia y en cuanto a la segunda opcion con mas puntos,
la cual dice que es para darles la oportunidad, es simplemente porque una persona
con experiencia y con conocimientos en otro campo, ingresa a trabajar a un BPO
por la sencilla razén de obtener ingresos mientras que consigue algo mejor, por
la facilidad que se presenta al momento del ingreso y mucho més a la hora de la
salida, donde no se necesita hacer un acta de entrega o procesos demorados para

poder dejar el cargo.
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e Todo equipo de trabajo debe tener equilibrio en géneros y edades para hacerlo
complementario entre si y de cierta manera competitivo. Tomando en cuenta los
resultados de esta encuesta, seria de gran apoyo para cada equipo contar con
personas de experiencia laboral, para que les hablen a los jovenes de la misma y
aporten conocimientos y puntos de vista que fortalezcan el respeto y la calidad
por el buen desemperio en el trabajo.

Objetivo No. 3
Investigar si esta practica laboral es la que le da verdaderamente la rentabilidad a un
BPO.

Conforme se avanzé en la investigacion, se pudo tener una percepcion de lo que los
empleados de Teleperformance tienen acerca de la rentabilidad que puede tener la empresa,
teniendo en cuenta el campo en el cual se encuentra y el papel tan importante que una empresa
tiene en el medio de los BPO. Adicional a ello, también es posible entender que no solamente
es la teoria de la contratacion de personal joven la que les da la rentabilidad a empresas de
este tipo de negocio, sino la variabilidad de procesos que puede sostener y la multitud de
empresas gque puede tener como clientes, sin afectar la productividad ni incurrir en olvido o
dedicacion mas por una linea de negocio que por otra, ya que la estandarizacion que le da a
los procesos a su cargo es tal, que tiene su propia locacién, con cabezas encargadas y

ordenamientos independientes.
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Pregunta No. 7

7. Por qué cree que la empresa
selecciona gente joven?
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(Elaboracion propia)

e Al hacer éste andlisis acerca del por qué una compafiia de BPO como
Teleperformance contrata personas jovenes, se presentaron una gran cantidad de
respuestas, donde la mas significativa fue que los jovenes son productivos y
adaptables, con un 32% de coincidencia, equivalente a 16 personas, en segundo
lugar, con un 22%, equivalente a 11 personas, se encontré que las personas
jévenes, por tener poca experiencia, pueden requerir salarios mas bajos y en
tercer lugar, con un 16%, equivalente a 8 personas, se concluyo que los BPO
contratan personas jovenes, porque son de las pocas compafiias que proporcionan
la oportunidad de trabajo a las personas sin experiencia y sin un estudio muy
especifico, mas alla de un bachillerato.

e Como consecuencia se puede encontrar que debido a que son pocas las personas
que constan de una educacion superior, las ideas con un planteamiento de mejora
y basadas en algo logico, pueden ser pocas, asi que es primordial retener la mayor
cantidad de talento, con el fin de reforzar otras areas de la compafiia, en temas

administrativos, por ejemplo.
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Pregunta No. 9

9. En su opinion, équé es mas rentable
contratar gente joven o adultos?

innovacién
Mismas capacidades

Adaptables al cambio y la
No hay que pagarles
Productivos y agiles

No tienen aspiraciones ni
conocimientos laborales
No generan tanta rotacién
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(Elaboracion propia)

e Encuanto al resultado de ésta pregunta, la mayor puntuacion la tuvo el hecho de
contratar personal joven, por varias caracteristicas demostradas en la gréafica
anterior, las dos opciones con mayor puntuacion generan una interesante
reflexion, donde la primera que consiste, segln la opinion de los encuestados, en
proporcionar trabajo a gente joven porque tienen menor experiencia y por lo tanto
no serd necesario compensarlos con salarios superiores y la segunda, donde
adicional a que son personas que no reclamarian sueldos desproporcionados, son
talento que se adapta a las condiciones y genera innovacion, lo que es un plus
para una compafiia tan cambiante como lo es Teleperformance, en el mundo de
los BPO.

e No en todos los casos la contratacion de personal joven es simbolo de
rentabilidad, ya que hay que tener en cuenta que hay ciertas caracteristicas de
madurez que aln no estan desarrolladas, competencias laborales definidas que

como consecuencia generan en la compafiia sobre costos, mientras que se le
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“ensefian” a los empleados, también altos picos de inestabilidad, rotacion y una
curva de aprendizaje corta, pero que no se transmite a los demas empleados que

ingresan.

Pregunta No. 10

10. De acuerdo con su experiencia,
édonde cree que esta la rentabilidad de
Respuesta de los BPO?

correos 0 mensajes;

5%

Bienestar del
empleado; 1; 5%

Ubicacidon
Geografica; 2; 9% Establecimiento en

paises en via de
desarrollo; 10; 45%

NS/NR; 8; 36%

(Elaboracion propia)

e Para ésta pregunta, es muy importante hacer una reflexion de las 3 opciones con
mayor puntuacion, las cuales tienen puntos de vista con poca conexién, pero muy
ligadas a la hipotesis que envuelve a los BPO en cuanto a la rentabilidad, ya que
la primera opcion indica que tener un equipo de personas jovenes es una
excelente estrategia, la segunda resalta la atencion al cliente que es el foco de los
call center o lo que la mayoria de las personas piensa que se hace en una compariia
de este tipo y la tercera muestra que las personas tienen muy presente que una
herramienta adecuada para la rentabilidad de estas compafiias esta en la ubicacion

en paises que presenten una alta mano de obra a bajos costos.
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Pregunta No. 11

11. De acuerdo con su experiencia, équé
otra fuente o fuentes de rentabilidad
tienen los BPO?

3;6% 3;6%
4; 8%

16; 32%

15; 30%
5;10%

NS/NR m Personal Disponible 24/7 M Adaptacion al cambio
B Servicio al cliente Ingresos en moneda extranjera M Experiencia del negocio

Contratacion masiva

(Elaboracion propia)

e Laultima pregunta de esta encuesta, nos recalca la importancia que tiene para las
empresas que dejan en manos de los BPO algunas de sus tareas, la atencion al
cliente 24/7, con el fin de fidelizar a sus clientes y hacerlos sentir importantes en
cualquier momento. Para lo anterior es indicado el hecho de la mano de obra
menos costosa, ya que cubrir los costos de un empleado que trabaja en dias
festivos y en horarios no laborales, es complicado, por lo que se concentra la
atencion en paises como Colombia, que ademas a su ubicacion geogréafica
privilegiada, cuenta con personas disponibles para trabajar y asumir horarios de

cualquier indole.

Respuesta a la pregunta de investigacion
En la primera parte del presente trabajo de grado se formulé la pregunta de
investigacion, la cual es la hipdtesis de trabajo que orienta la basqueda realizada durante este

periodo, con el fin de dar respuesta a un problema encontrado en la practica empresarial.
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La pregunta planteada fue:

¢Es la vinculacién de personal joven, la Unica estrategia administrativa para que

los BPO sean rentables?

Se puede concluir, al finalizar con la investigacion y partiendo de los resultados
arrojados por las encuestas realizadas, que contratar personal joven no es la Unica estrategia
administrativa que hace que los BPO sean rentables, pero si constituye uno de los pilares mas
importantes del negocio, por el hecho de la disposicion, la adaptabilidad y el facil
acoplamiento que tienen los joévenes en un negocio como éste y en un ambiente moderno
donde las empresas deben adaptarse para sobrevivir y satisfacer las necesidades de sus
clientes. Adicional es muy necesario recalcar que para los BPO los jovenes, son la pauta para
la creacion de marca, ya que estos son los que tienen las ideas mas frescas y componen la

mano de obra de menor costo, por la poca experiencia.

11. Conclusiones y Recomendaciones

e Esimportante que las empresas que se encuentran en el negocio de los BPO, o por lo
menos una empresa como Teleperformance, busque capacitar a sus empleados
jovenes en temas que no sean exclusivamente del core del negocio, con el fin de

contribuir a la sociedad y hacer mas llamativo y apetecido un cargo en esta compafiia
Se recomienda: Generar un plan de accidn que incentive a los empleados a apegarse

e identificarse por la compafiia, lo que generard disminucion en la rotacion y una

estabilidad en la némina.
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Es necesario que cada trabajador que llega sin experiencia, sienta que es buscado y
valorado en su cargo en una compafiia como ésta, ya que ademas de estarle
proporcionando la oportunidad de trabajar por primera vez, también se esta ayudando

a que crezcan profesionalmente y abriendoles cabida en el mundo laboral.

Se recomienda: Planes de motivacion y retroalimentacion, que informen a la
compafiia el nivel de satisfaccion que tienen sus empleados y estimular en periodos

semestrales a que éstos niveles se incrementen.

Lo que a futuro reducird la rotacién y generara un descenso en los costos que
significaria disponibilidad de efectivo para reinvertir en la compafiia y hacerla més

competitiva, calificada y una fuente de recursos humanos para sus compafiias clientes

Se recomienda: Interactuar con sus compafiias clientes, con el fin de generar una
cadena de empleo que beneficie a todas las partes, haciendo que los empleados con
mayores habilidades no se estanquen y puedan progresar en otro lugar, demostrando
la calidad de la contratacion desde los BPO y quitar el estigma que hay acerca de que

en un call center contratan a cualquiera.

Una red de primer empleo, ayudaria a las personas a obtener experiencia, les dara la
oportunidad de conseguir mas logros y apoyar al pais reduciendo tasas de desempleo,

mejorando la economia y haciendo un bien general.
Se recomienda: Generar campafias que incentiven a los empleados que solo trabajan

y que no tienen responsabilidades mayores (hijos), educarse y crecer

profesionalmente como parte de las exigencias de la compafiia.
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13. Anexos
FORMATO DE ENCUESTA

Objetivo: La siguiente encuesta tiene como objetivo demostrar si la
vinculacion de personal joven, es la Unica estrategia administrativa para
que los BPO sean rentables

JAVERIANA

Colombia

Datos del encuestado:

Edad: Género: M F

Por favor responda las siguientes preguntas de acuerdo con su criterio.

Marque su respuesta con una “X”, si es el caso.

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en esta empresa?
a) 1a3meses
b) De 3 a6 meses
c) De 6 meses a un afio
d) Masde 1 afio

2. ¢Cuénto tiempo méas desea seguir trabajando en esta empresa?
a) 1a3meses
b) De 3 a6 meses
c) De 6 mesesa un afio
d) Masde 1 afio.
e) No quiere seguir trabajando en esta empresa.

3. (Este es su primer trabajo?
a) Si
b) No

4. ¢Tiene hijos?
a) Si
b) No

5. ¢Esta estudiando actualmente?
a) Si
b) No

6. ¢Cree que a la empresa le interesa si el candidato tiene obligaciones de cualquier
indole? (Familiares, econdmicas, profesionales)
a) Si
b) No
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10.

11.

¢Por qué? Rta:

¢Por qué cree que la empresa selecciona gente joven?
Rta:

¢Cree que en la empresa hay lugar para personas adultas (mayores de 35 afios) con
experiencia?
¢Por qué si o por qué no?:

En su opiniodn, ;qué es mas rentable contratar gente joven o adultos?
¢Por qué si o por qué no?

De acuerdo con su experiencia, ¢donde cree que esta la rentabilidad de los BPO?
Rta:

De acuerdo con su experiencia, ¢qué otra fuente o fuentes de rentabilidad tienen los
BPO?
Rta:

iMUCHAS GRACIAS POR SU AMABLE COLABORACION!
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