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Resumen
Este trabajo evalua el plan de induccion y las etapas del proceso de entrenamiento
implementadas en la empresa Atento Colombia S.A.S., con el proposito de analizar su
contribucion al desarrollo de conocimientos, actitudes y habilidades en los colaboradores, en
funcion de los objetivos misionales de la organizacion. La investigacion se desarrollé mediante
un enfoque mixto, de alcance descriptivo, que integrd técnicas cuantitativas y cualitativas a partir
de la aplicacion de una encuesta de percepcion, la revision documental y el analisis de
informacion institucional. Los resultados evidencian que la induccion facilita la adaptacion al
ambiente laboral y fortalece la apropiacion de la cultura organizacional, mientras que el proceso
de entrenamiento contribuye al desarrollo de competencias clave relacionadas con el servicio al
cliente. Asimismo, se identifica que una adecuada gestion de estos procesos favorece la
fidelizacion y retencion del talento humano. En conclusion, la articulacion efectiva entre
induccion y entrenamiento se constituye en una estrategia fundamental para el desempefio
organizacional y el fortalecimiento del compromiso laboral en Atento Colombia S.A.S.

Palabras clave: Capacitacion, Retencion, Fidelizacion.



Abstract

This study examines the induction plan and the stages of the training process
implemented at Atento Colombia S.A.S., with the purpose of analyzing their contribution to the
development of employees’ knowledge, attitudes, and skills, in alignment with the organization’s
mission objectives. A mixed-methods research approach with a descriptive scope was employed,
integrating quantitative and qualitative techniques, including a perception survey, document
review, and analysis of institutional information. The findings indicate that the induction process
facilitates employees’ adaptation to the work environment and strengthens the internalization of
organizational culture, while the training process contributes significantly to the development of
key customer service competencies. Additionally, the study identifies that the effective
management of these processes promotes employee loyalty and retention. In conclusion, the
strategic integration of induction and training emerges as a fundamental factor for enhancing
organizational performance and strengthening employee engagement at Atento Colombia S.A.S.

Keywords: Training, Retention, Loyalty
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Introduccion

La gestion estratégica del talento humano en empresas del sector de Business Process
Outsourcing (BPO) y contact centers constituye un reto permanente, debido a la alta rotacion de
personal y a la presion constante por el cumplimiento de indicadores de servicio, productividad y
calidad. Estas caracteristicas generan escenarios organizacionales complejos en los que los
procesos de vinculacion, induccion y entrenamiento adquieren un papel fundamental para
garantizar la adaptacion, el desempeio y la permanencia de los colaboradores.

En el caso de Atento Colombia S.A.S., empresa dedicada a la prestacion de servicios de
call center y atencion al cliente, la contrataciéon masiva de agentes permite cubrir de manera
oportuna las vacantes operativas; sin embargo, esta dindmica también se asocia con fendémenos
como la desmotivacion, la baja adaptacion al rol y las renuncias tempranas durante los primeros
meses de vinculacion. Estas situaciones impactan directamente la estabilidad del talento humano,
el clima laboral y la calidad del servicio ofrecido a los clientes internos y externos.

De acuerdo con Chiavenato (2020), la administracién de personas debe trascender una
vision operativa para consolidarse como una gestion estratégica orientada a asegurar la
permanencia, el desarrollo y el compromiso del talento humano. En este sentido, los procesos de
induccion y entrenamiento inicial representan etapas criticas dentro del ciclo de vida del
colaborador, ya que durante los primeros 90 dias se configuran percepciones clave sobre la
organizacion, el rol asignado y el acompafnamiento recibido por parte de los lideres.

El presente proyecto se desarrolla en el contexto de Atento Colombia S.A.S., sede
Bogotd, y tiene como propdsito evaluar los procesos de induccion y entrenamiento
implementados durante los primeros 90 dias de vinculacion, a partir de la percepcion de los

colaboradores y su impacto en el clima laboral. Asimismo, se busca identificar fortalezas y areas
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de mejora que permitan formular orientaciones estratégicas dirigidas a fortalecer la fidelizacion y
retencion del talento humano, en coherencia con los objetivos misionales de la organizacion.
Desde un enfoque académico y aplicado, este estudio pretende aportar al analisis de la
gestion del talento humano en el sector BPO, destacando la importancia de estructurar procesos
de induccién y entrenamiento coherentes, articulados y alineados con las necesidades
organizacionales y las expectativas de los colaboradores, contribuyendo asi al fortalecimiento del

desempefio organizacional y del compromiso laboral.
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Planteamiento del Problema
Descripcion del Problema

La gestion del talento humano en las empresas del sector de Business Process
Outsourcing (BPO) y contact centers representa un desafio constante, principalmente por los
elevados niveles de rotacion de personal y la presion permanente por el cumplimiento de
indicadores de servicio y productividad. En este contexto, los procesos de vinculacion, induccion
y entrenamiento inicial adquieren un papel determinante para garantizar la adaptacion del
colaborador, la calidad del servicio y la estabilidad organizacional.

En Atento Colombia S.A.S., sede Bogot4, la contratacion masiva de agentes de call
center permite cubrir de manera oportuna las vacantes operativas; sin embargo, esta dinamica se
ha asociado con desmotivacion, dificultades en la adaptacion al rol y renuncias tempranas
durante los primeros meses de vinculacion. Estas situaciones generan impactos negativos en el
clima laboral, incrementan los costos asociados a la rotacion y afectan la continuidad y calidad
de la operacion.

Uno de los factores que incide en esta problematica es la manera en que se desarrollan los
procesos de induccion y entrenamiento inicial. Debido al alto volumen de contratacion, estos
procesos tienden a ejecutarse de forma acelerada y estandarizada, lo que limita la profundizacion
en contenidos clave, el acompafiamiento practico y el seguimiento individual durante las
primeras etapas de vinculacion. Como consecuencia, algunos colaboradores presentan brechas en
el desarrollo de competencias técnicas y actitudinales necesarias para el desempefio 6ptimo del
cargo.

Adicionalmente, Atento Colombia S.A.S. opera bajo modalidades de trabajo presencial,

remoto y de teletrabajo, lo cual exige condiciones especificas relacionadas con la organizacion
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del puesto de trabajo, la conectividad, la ergonomia y el cumplimiento de pausas activas. La falta
o insuficiencia de orientacion inicial y acompanamiento frente a estas condiciones puede afectar
el bienestar del colaborador y su percepcion del entorno laboral, especialmente durante los
primeros 90 dias de vinculacion.

En este sentido, la problematica se centra en la necesidad de evaluar si los procesos de
induccion y entrenamiento implementados en Atento Colombia S.A.S. son adecuados para
favorecer la adaptacion de los colaboradores, el fortalecimiento del clima laboral y la retencion
del talento humano en las etapas iniciales de la relacion laboral.

Formulacion del Problema

(El plan de induccién y entrenamiento de Atento Colombia S.A.S. es adecuado para

favorecer la adaptacion de los colaboradores, el clima laboral y la retencion del talento humano

durante los primeros 90 dias de vinculacion?
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Justificacion

El talento humano constituye un factor estratégico para las organizaciones del sector de
Business Process Outsourcing (BPO) y contact centers, en las que la calidad del servicio depende
en gran medida del desempeiio, la estabilidad y el compromiso de sus colaboradores. En este
contexto, Atento Colombia S.A.S. reconoce el capital humano como un elemento fundamental
para el cumplimiento de sus objetivos organizacionales y la sostenibilidad de sus operaciones.

De acuerdo con Chiavenato (2009), “el capital humano de las organizaciones es el
elemento fundamental de su capital intelectual y la base de su éxito” (p. 9). Bajo esta premisa,
resulta pertinente analizar los procesos de induccion, reinduccion y entrenamiento, ya que estos
constituyen etapas criticas dentro del ciclo de vida del colaborador y tienen una incidencia
directa en la adaptacion al rol, el desempeiio laboral y la permanencia en la organizacion.

El sector BPO y de call center en Colombia presenta histéricamente altos niveles de
rotacion laboral, situacion que ha sido documentada por informes gremiales y estudios
sectoriales, como los realizados por la Asociacion Colombiana de BPO (BPrO) (2022). De
manera general, la tasa de rotacion laboral en el pais se aproxima al 20 % anual, lo que implica
que una proporcion significativa de los colaboradores abandona su empleo durante el primer afo
de vinculacion. En el caso de Atento Colombia S.A.S., los informes organizacionales
correspondientes a los afios 2022 y 2023 reportan tasas de rotacion relevantes, lo cual permite
dimensionar la magnitud del fendémeno sin establecer una relacion causal directa.
Adicionalmente, estudios recientes desarrollados por consultoras especializadas en gestion del
talento humano y clima organizacional, como Gallup (2023), en la ciudad de Bogot4, evidencian
la presencia de fendmenos como la renuncia silenciosa, entendida como un bajo nivel de

compromiso y desconexion emocional por parte de los trabajadores, aun cuando no exista una
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desvinculacion inmediata. Este comportamiento se relaciona con experiencias organizacionales
negativas durante las etapas iniciales de vinculacion, especialmente cuando los procesos de
induccion y acompaiiamiento no responden a las expectativas del colaborador.

Desde una perspectiva organizacional, los primeros 90 a 180 dias de vinculacion
representan un periodo critico en la experiencia laboral, durante el cual se configuran
percepciones sobre la empresa, el rol asignado y el apoyo recibido por parte de los lideres. Una
gestion inadecuada de los procesos de induccion y entrenamiento en esta etapa puede generar
desmotivacion, bajo desempeiio y aumento de la rotacion temprana.

Asimismo, los procesos de induccidn, entrenamiento y capacitacion implican una
inversion significativa de recursos organizacionales, asociados al reclutamiento, seleccion,
tramites administrativos y formacion inicial. Evaluar estos procesos permite analizar como se
estructura dicha inversidon y como se relaciona con la experiencia percibida por los colaboradores
y con los resultados organizacionales.

El estudio aporta al anélisis académico de la gestion del talento humano en BPO y, de
manera practica, permite proponer mejoras para fortalecer los procesos de induccion y

entrenamiento en Atento Colombia S.A.S., alineados con sus objetivos misionales.
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Objetivos
Objetivo general

Evaluar los procesos de induccion y entrenamiento implementados en Atento Colombia
S.A.S. durante los primeros 90 dias de vinculacion, a partir de la percepcion de los colaboradores
y su impacto en el clima laboral, con el fin de identificar fortalezas y areas de mejora y formular
orientaciones estratégicas que contribuyan a la fidelizacion y retencion del talento humano,
alineadas con los objetivos misionales de la organizacion.

Objetivos especificos

Evaluar la percepcion de los colaboradores sobre los contenidos, la estructura y las etapas
del plan de induccion y entrenamiento durante los primeros 90 dias de vinculacion en Atento
Colombia S.A.S.

Analizar el impacto de los procesos de induccion y entrenamiento en el clima laboral y en
la adaptacion de los colaboradores al rol y al entorno organizacional, a partir de indicadores de
gestion del talento humano.

Formular orientaciones estratégicas y acciones de mejora para el plan de induccion y
entrenamiento en Atento Colombia S.A.S., sustentadas en el analisis de una matriz DOFA,

orientadas a fortalecer la fidelizacion y retencion del talento humano.
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Antecedentes de la investigacion
Antecedentes internacionales

La gestion del talento humano en organizaciones caracterizadas por alta rotacion laboral,
como el sector de Business Process Outsourcing (BPO) y los contact centers, ha sido
ampliamente abordada en la literatura internacional. Diversos estudios coinciden en que la
rotacion frecuente genera costos significativos asociados a los procesos de reclutamiento,
seleccion y formacion, ademés de afectar la continuidad operativa y la calidad del servicio
prestado.

Autores como Chiavenato (2020) destacan que la gestion del talento humano debe
entenderse como un ciclo integral que articula la atraccion, la induccion, la capacitacion, el
desarrollo y la permanencia del personal, especialmente en sectores de alta presion operativa.
Desde esta perspectiva, los procesos de induccion y entrenamiento inicial adquieren un papel
estratégico al facilitar la adaptacion temprana del colaborador y reducir la probabilidad de
desercion.

De igual manera, Cuesta Santos (2010) resalta que la capacitacion constituye un eje
fundamental para la gestion del conocimiento y la innovacion organizacional, senalando que los
procesos formativos mal estructurados generan brechas en el desempeio y disminuyen la
motivacion laboral. Estos planteamientos permiten comprender la relevancia de analizar como se
desarrollan las etapas iniciales de formacioén en empresas del sector BPO.

En relacion con la transformacion digital, estudios recientes evidencian que la
incorporacion de herramientas tecnoldgicas en la gestion del talento humano contribuye a
optimizar los procesos de induccidn y capacitacion. Parra y Samboni (2024) sostienen que la

digitalizacion de los procesos de recursos humanos fortalece el ciclo de vida del empleado, desde
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su vinculacion hasta su permanencia, mientras que Tamani Maricahua (2025) sefiala que el uso
de plataformas virtuales de aprendizaje, simuladores y microcertificaciones permite personalizar
la formacion y mejorar la experiencia del colaborador, aunque su implementacion ain presenta
desafios en términos de cobertura y seguimiento.

Antecedentes nacionales

En el contexto colombiano, el sector BPO y de contact centers presenta niveles de
rotacion laboral superiores al promedio nacional. Informes gremiales, como los publicados por
UTRATICS (2023), evidencian que las empresas de este sector enfrentan dificultades constantes
para mantener la estabilidad del talento humano, lo que se traduce en altos costos operativos y en
la pérdida de colaboradores previamente entrenados.

Adicionalmente, estudios realizados en Colombia resaltan que la presion por el
cumplimiento de indicadores de servicio, la carga emocional del trabajo en atencion al cliente y
la estandarizacion acelerada de los procesos de capacitacion influyen negativamente en la
experiencia laboral de los colaboradores durante las etapas iniciales de vinculacion. Noriega y
Farfan (2024) enfatizan que la planeacion estratégica del talento humano debe integrar
indicadores de rotacion, desempeio y clima laboral con politicas organizacionales claras,
especialmente en sectores de alta rotacion.

En ciudades como Bogot4, donde se concentra una parte significativa de la operacion del
sector BPO, se han identificado fendmenos como la “renuncia silenciosa”, entendida como un
bajo nivel de compromiso sin desvinculacion inmediata del empleo. Este fenomeno ha sido
asociado a experiencias laborales negativas durante los primeros meses de vinculacion, lo que
refuerza la importancia de analizar los procesos de induccidn y capacitacion desde una

perspectiva diagndstica.
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Antecedentes organizacionales: Atento Colombia S.A.S.

En el caso especifico de Atento Colombia S.A.S., el proceso de seleccion y contratacion
comprende diversas etapas que van desde la postulacion hasta la capacitacion inicial de los
colaboradores. No obstante, la literatura y los antecedentes organizacionales sugieren que la
ausencia de un seguimiento estructurado posterior a la induccion y al entrenamiento inicial puede
generar dificultades en la adaptacion al rol y aumentar la rotacion temprana.

Granada Garzon et al. (2023) sefialan que la falta de planes integrales de induccion y
entrenamiento limita el desarrollo de competencias clave y se asocia con niveles bajos de
motivacion, lo cual impacta directamente en la calidad del servicio. En este sentido, los
antecedentes disponibles sobre Atento evidencian tasas de rotacion relevantes en afos anteriores,
lo que permite dimensionar la magnitud del fendmeno sin establecer relaciones causales directas.

Asimismo, la adopcioén de modalidades de trabajo como el teletrabajo y el trabajo remoto
ha introducido nuevos retos para los procesos de induccion y acompafiamiento inicial,
relacionados con la adecuacion del puesto de trabajo, la conectividad, la ergonomia y la
adaptacion al entorno organizacional. Estos elementos refuerzan la necesidad de analizar como
los colaboradores perciben los procesos de induccion, entrenamiento y acompafiamiento durante
los primeros meses de vinculacion.

Sintesis de los antecedentes

En conjunto, los antecedentes revisados evidencian que la rotacion laboral en el sector
BPO se encuentra estrechamente relacionada con la forma en que se estructuran y ejecutan los
procesos de induccion, entrenamiento y capacitacion, asi como con el acompanamiento brindado

en las etapas iniciales de vinculacion. Tanto a nivel internacional como nacional y
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organizacional, se reconoce que una gestion inadecuada de estos procesos impacta
negativamente en la adaptacion, el desempefio y la permanencia del talento humano.

En este contexto, resulta pertinente examinar los procesos de induccion y entrenamiento
en Atento Colombia S.A.S. desde la percepcion de los colaboradores recientemente vinculados,
con el fin de identificar fortalezas, areas de mejora y orientaciones estratégicas que contribuyan

al fortalecimiento de la retencion del talento humano y al mejoramiento del clima laboral.
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Marco tedrico
Gestion estratégica del talento humano

La gestion del talento humano se reconoce como un componente estratégico para la
sostenibilidad y competitividad organizacional, especialmente en sectores caracterizados por
alta rotacion laboral, como el Business Process Outsourcing (BPO) y los contact centers. De
acuerdo con Chiavenato (2020), la administracién de personas debe concebirse como un sistema
articulado que integra los procesos de vinculacion, formacion, desarrollo y permanencia del
personal, orientado al logro de los objetivos organizacionales.

Desde esta perspectiva, el talento humano deja de ser considerado inicamente como un
recurso operativo y se entiende como un factor diferenciador que incide en la productividad, la
innovacion y la cultura organizacional. En entornos de alta presion operativa, como los call
centers, la gestion estratégica del talento humano requiere estructuras claras, coherentes y
alineadas con las exigencias del entorno, que permitan responder de manera efectiva a las
demandas del servicio y a las expectativas de los colaboradores.

Induccion y entrenamiento como procesos estratégicos

La induccion constituye el proceso inicial mediante el cual el colaborador es integrado a
la organizacion, su cultura, normas internas y funciones especificas del cargo. Chiavenato (2020)
sefiala que una induccion adecuada facilita la adaptacion temprana del trabajador, reduce la
incertidumbre inicial y fortalece el sentido de pertenencia hacia la organizacion.Por su parte, el
entrenamiento y la capacitacion inicial permiten el desarrollo de competencias técnicas y
habilidades blandas necesarias para el desempeio del rol. Cuesta Santos (2010) enfatiza que la
capacitacion debe concebirse como un proceso continuo y planificado, orientado al

fortalecimiento del conocimiento organizacional y a la mejora del desempefio laboral. En el
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sector BPO, estos procesos adquieren especial relevancia debido a la complejidad del servicio al
cliente y a la necesidad de cumplir estandares de calidad y productividad desde las primeras
semanas de vinculacion.

Clima organizacional y adaptacion al entorno laboral

El clima organizacional se define como la percepcion compartida que tienen los
colaboradores sobre el ambiente de trabajo, influenciada por factores como el liderazgo, la
comunicacion interna, las condiciones laborales y el reconocimiento. Ulloa Pimienta (2024)
sostiene que un clima organizacional favorable incide positivamente en la satisfaccion laboral, el
compromiso y la permanencia del talento humano.

En este sentido, los procesos de induccion, entrenamiento y acompafiamiento inicial
desempefian un papel fundamental en la construccidon de percepciones positivas sobre la
organizacion. Cuando estos procesos no se encuentran adecuadamente estructurados, pueden
generar sensaciones de desorientacion, sobrecarga laboral y desmotivacion, especialmente
durante los primeros meses de vinculacion, etapa considerada critica en la experiencia del
colaborador.

Motivacion y compromiso laboral

Las teorias motivacionales aportan elementos clave para comprender el comportamiento
de los trabajadores dentro de las organizaciones. Maslow (1943) propuso la jerarquia de
necesidades, segiin la cual las personas buscan satisfacer progresivamente necesidades
fisioldgicas, de seguridad, sociales, de estima y de autorrealizacion. En el contexto laboral, estas
necesidades se reflejan en condiciones de trabajo adecuadas, estabilidad, reconocimiento y

oportunidades de desarrollo.
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Por su parte, Herzberg (1959) distingue entre factores higiénicos, relacionados con el
entorno laboral, y factores motivacionales, asociados al logro y al reconocimiento. Robbins y
Judge (2009) complementan este enfoque al sefialar que la motivacion influye en la intensidad,
direccion y persistencia del esfuerzo del trabajador. Estas teorias permiten analizar como los
procesos de induccidn y capacitacion inciden en el compromiso laboral y en la decision de
permanencia del colaborador.

Evaluacion del desempeiio y retroalimentacion

La evaluacion del desempefio constituye un elemento clave para relacionar los procesos
de induccion y entrenamiento con los resultados organizacionales. Granada Garzon et al. (2023)
sefialan que la ausencia de planes integrales de formacion dificulta la medicion del impacto de
estos procesos y limita el desarrollo de competencias.

La retroalimentacion constante y la gestion por objetivos se entienden como mecanismos
que permiten identificar brechas en el desempefio, fortalecer habilidades y promover la mejora
continua. En el contexto del sector BPO, estos mecanismos resultan fundamentales para
garantizar la calidad del servicio y la adaptacion progresiva del colaborador al rol asignado.
Innovacion tecnologica en la gestion del talento humano

La incorporacion de herramientas tecnologicas ha transformado la gestion del talento
humano, particularmente en los procesos de induccion, capacitacion y seguimiento. Plataformas
de e-learning, simuladores virtuales y microcertificaciones permiten personalizar los procesos
formativos y facilitar el acceso al conocimiento organizacional.

Parra y Samboni (2024) indican que la digitalizacién de los procesos de recursos
humanos incide positivamente en las distintas etapas del ciclo de vida del empleado, mientras

que Tamani Maricahua (2025) destaca que estas herramientas contribuyen a la adaptacion y al
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desarrollo de competencias en entornos organizacionales dinamicos. No obstante, su efectividad
depende de la planificacion, el seguimiento y la articulacion con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Sintesis del marco tedrico

El marco teodrico expuesto permite comprender la gestion estratégica del talento humano
como un proceso integral que articula la induccién, el entrenamiento, la motivacion, el clima
organizacional y la evaluacion del desempefio. En sectores como el BPO, caracterizados por alta
rotacion y presion operativa, estos elementos adquieren un valor estratégico para la permanencia
del talento humano y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Desde esta perspectiva, el analisis de la percepcion de los colaboradores sobre los
procesos de induccion y entrenamiento en Atento Colombia S.A.S. se fundamenta tedricamente
en modelos que resaltan la importancia de la formacion inicial, el acompafiamiento y la
innovacion tecnoldgica como factores determinantes para la adaptacion, el compromiso y la

retencion del personal.
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Marco legal

La gestion del talento humano en las organizaciones del sector Business Process
Outsourcing (BPO) y contact centers no solo constituye una estrategia organizacional orientada
al bienestar y la productividad, sino que también representa una obligacion legal enmarcada en la
normativa laboral colombiana vigente. En el caso de Atento Colombia S.A.S., los procesos de
induccion, entrenamiento y acompafiamiento inicial se encuentran directamente relacionados con
el cumplimiento de disposiciones legales orientadas a la proteccion de la salud, la seguridad, el
bienestar y los derechos de los trabajadores.

Normativa laboral general

El marco legal que regula las relaciones laborales en Colombia se fundamenta en el
Codigo Sustantivo del Trabajo (CST), el cual establece los derechos y deberes tanto del
empleador como del trabajador. Esta normativa define aspectos esenciales como los tipos de
contrato, la jornada laboral, las condiciones de trabajo y las obligaciones del empleador en
materia de bienestar y proteccion del trabajador.

En Atento Colombia S.A.S. se manejan principalmente dos modalidades contractuales: el
contrato por obra o labor, utilizado en campafias de corta duracion, y los contratos a término fijo
o indefinido, aplicados en campafias de mayor duracion y en cargos con mayor trayectoria dentro
de la organizacion. Estas modalidades contractuales deben garantizar, en todos los casos, el
cumplimiento de las condiciones minimas establecidas por la legislacion laboral vigente.
Jornada laboral, recargos y desconexion laboral

La Ley 2101 de 2021 establece la reduccion progresiva de la jornada laboral semanal
hasta llegar a 42 horas, sin disminucion salarial, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de

los trabajadores y promover el equilibrio entre la vida laboral y personal. Esta disposicion resulta
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especialmente relevante en empresas del sector BPO, donde la intensidad operativa puede
generar cargas laborales elevadas.

Adicionalmente, los servicios de call center operan bajo esquemas de atencioén continua,
lo que implica la obligacion de reconocer y pagar los recargos nocturnos, dominicales y festivos
conforme a lo dispuesto en la legislacion laboral colombiana.

La Ley 2191 de 2022 regula el derecho a la desconexion laboral, estableciendo que los
trabajadores no deben ser contactados fuera de su jornada laboral, salvo en situaciones
excepcionales. Esta norma cobra especial importancia en modalidades de teletrabajo y trabajo
remoto, al contribuir a la prevencion del agotamiento laboral y a la proteccion del bienestar
psicosocial.

Modalidades de trabajo flexible: teletrabajo y trabajo remoto

El teletrabajo en Colombia se encuentra regulado por la Ley 1221 de 2008 y el Decreto
1227 de 2022, los cuales establecen la obligacion del empleador de garantizar condiciones
adecuadas en términos de conectividad, ergonomia y seguridad del puesto de trabajo. Asimismo,
se contempla el otorgamiento del auxilio de conectividad para los trabajadores que desarrollan
sus funciones bajo esta modalidad.

Por su parte, la Ley 2121 de 2021 regula el trabajo remoto, modalidad en la cual la
relacion laboral se desarrolla desde el inicio sin presencialidad. Esta normativa establece que el
empleador debe garantizar las condiciones técnicas, tecnologicas y de seguridad necesarias para
el adecuado desempeiio de las funciones, aspectos que deben ser abordados durante los procesos

de induccion y acompafiamiento inicial.
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Seguridad y salud en el trabajo y riesgo psicosocial

La gestion del clima organizacional y del bienestar laboral se encuentra directamente
relacionada con el cumplimiento del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SG-SST), el cual establece un enfoque preventivo frente a los riesgos que afectan la salud fisica
y mental de los trabajadores. En Colombia, el Decreto 1072 de 2015, como norma compilatoria
del sector trabajo, define la obligatoriedad de implementar, mantener y mejorar de manera
continua el SG-SST, incorporando la identificacion, evaluacion y control de los factores de
riesgo, incluidos los de caracter psicosocial.

De manera especifica, la Resolucion 2646 de 2008 obliga a las organizaciones a
identificar, evaluar y gestionar los factores de riesgo psicosocial, incluyendo aquellos asociados
al estrés laboral, la carga mental, las condiciones de trabajo y las relaciones interpersonales, con
el fin de prevenir efectos negativos sobre la salud y el desempefio de los colaboradores.

En este mismo marco normativo, la Resolucion 2764 de 2022 establece el estandar
vigente para la aplicacion de la Bateria de Instrumentos para la Evaluacion de Factores de Riesgo
Psicosocial, herramienta de uso obligatorio para la medicion de condiciones intralaborales y
extralaborales que inciden en la salud mental del trabajador y que sirve como insumo para la
formulacion de acciones preventivas y correctivas.

Adicionalmente, la Ley 1616 de 2013, actualizada y reforzada por la Ley 2294 de 2023
en el marco del Plan Nacional de Desarrollo, reconoce la salud mental como un derecho
fundamental y establece la responsabilidad de las organizaciones en la promocion del bienestar
psicologico, la prevencion de trastornos mentales y la creacion de entornos laborales saludables.

En relacion con la convivencia laboral y la prevencion de riesgos asociados al acoso y al

deterioro del clima organizacional, la Resolucion 3461 de 2025 actualiza los lineamientos del
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Comité de Convivencia Laboral, fortaleciendo los mecanismos de prevencion del acoso laboral y
exigiendo tiempos de respuesta mas agiles frente a las quejas presentadas.
Complementariamente, el Decreto 728 de 2025 establece la obligacion de incluir acciones de
promocion de la salud mental y prevencion del consumo de sustancias psicoactivas dentro de los
programas organizacionales de bienestar.

Condiciones fisicas de trabajo y bienestar integral

La normativa colombiana establece la obligacion de implementar medidas preventivas
relacionadas con la ergonomia y las pausas activas, especialmente en trabajos que implican
posturas prolongadas y uso continuo de herramientas tecnologicas. La Ley 1355 de 2009
contempla la promocidn de héabitos saludables y la prevencion de enfermedades asociadas al
sedentarismo.

En el sector de call centers, el cuidado de la voz constituye un aspecto fundamental de la
salud ocupacional, por lo que debe integrarse dentro de los programas de vigilancia
epidemioldgica mediante acciones preventivas, formativas y de seguimiento.

Asimismo, la Ley 1857 de 2017 establece la obligacion de otorgar una jornada semestral
para la integracion familiar de los trabajadores, como mecanismo de conciliacion entre la vida
laboral y personal. Por su parte, el articulo 128 del Codigo Sustantivo del Trabajo, en
concordancia con la Ley 1393 de 2010, regula los auxilios no salariales, mientras que la Ley 11
de 1984 establece la entrega de dotacion obligatoria para trabajadores que devenguen hasta dos
salarios minimos legales mensuales vigentes.

Relacion del marco legal con el objeto de estudio
El marco legal expuesto proporciona el soporte normativo para el analisis de los procesos

de induccién, entrenamiento y acompafiamiento inicial en Atento Colombia S.A.S. Estas
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disposiciones no solo establecen obligaciones minimas para el empleador, sino que también
orientan la implementacion de practicas organizacionales que favorezcan un clima laboral sano,
la prevencion de riesgos psicosociales y la adaptacion efectiva del colaborador al entorno laboral.
En este sentido, el cumplimiento del marco legal se constituye en un referente
fundamental para evaluar la gestion del talento humano durante las primeras etapas de

vinculacidn, en coherencia con los objetivos del presente estudio.
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Metodologia
Enfoque y tipo de investigacion

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, con alcance descriptivo,
dado que combind la recoleccion y el andlisis de informacion cuantitativa y cualitativa con el
proposito de evaluar el proceso de induccidn y las etapas de entrenamiento implementadas en
Atento Colombia S.A.S. durante los primeros 90 dias de vinculacion. EI componente cuantitativo
permitid identificar tendencias y comportamientos generales a partir de los resultados de la
encuesta de percepcion y del andlisis de indicadores organizacionales asociados a rotacion,
desempefio y bienestar laboral; mientras que el componente cualitativo facilito la interpretacion
de dichas tendencias mediante el andlisis de percepciones, experiencias y documentacion
institucional.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque mixto permite
integrar de manera sistematica datos cuantitativos y cualitativos, fortaleciendo la comprension
del fenémeno estudiado y aumentando la validez de los resultados. En coherencia con este
planteamiento, el presente estudio articulé6 ambos enfoques para contrastar la percepcion
subjetiva de los colaboradores con informacion objetiva proveniente de registros
organizacionales, lo cual permiti6 un analisis mas completo del impacto de la induccién y el
entrenamiento en la adaptacion temprana, el clima laboral y la retencion del talento humano.
Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por colaboradores operativos de
Atento Colombia S.A.S., sede Bogot4, vinculados en campaiias de atencion al cliente bajo las

modalidades presencial, teletrabajo y trabajo remoto. Este grupo poblacional representa el ntcleo
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operativo de la organizacion y concentra la mayor dinamica de ingreso y rotacion de personal,
especialmente durante los primeros meses de vinculacion.

La muestra se seleccioné mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia,
considerando criterios de accesibilidad, disponibilidad y pertinencia frente a los objetivos del
estudio. Se incluyeron colaboradores con una antigliedad comprendida entre 0 y 90 dias, etapa
considerada critica para la adaptacion al rol y la consolidacion de la relacion laboral, asi como
algunos lideres de equipo con responsabilidad directa en el proceso de acompafiamiento inicial.

Al tratarse de un muestreo por conveniencia, el tamafio de la muestra no se determiné de
manera probabilistica, sino que respondio a la posibilidad real de acceso a los colaboradores
activos dentro de la ventana de antigiiedad definida. En total, se seleccionaron 50 participantes,
lo cual permiti6 identificar tendencias claras en la percepcion sobre el proceso de induccion, el
acompafiamiento inicial y la adaptacion al entorno laboral, garantizando la inclusion de
colaboradores de las modalidades presencial y remota.

Si bien este tipo de muestreo presenta limitaciones en términos de generalizacion de los
resultados a toda la poblacion de la organizacion, su uso resulta pertinente en el contexto del
presente estudio, dado su carécter exploratorio y descriptivo, asi como la necesidad de analizar
una etapa especifica del ciclo laboral. Asimismo, se reconoce la posibilidad de sesgos asociados
a la seleccion de los participantes; no obstante, estas limitaciones se mitigaron mediante la
triangulacion de fuentes de informacion, integrando la percepcion de los colaboradores, la
revision documental institucional y el andlisis de indicadores organizacionales.

En consecuencia, el muestreo por conveniencia permitio obtener informacion relevante y

contextualizada sobre la experiencia de induccion y adaptacion temprana en Atento Colombia
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S.A.S., aportando insumos validos para el analisis del problema planteado y la formulacion de
propuestas de mejora organizacional.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para dar respuesta a los objetivos planteados, se emplearon técnicas e instrumentos de
recoleccion de informacién que permitieron abordar el fendmeno de estudio desde una
perspectiva integral, combinando fuentes de informacién primaria y secundaria. Esta estrategia
metodoldgica facilito la triangulacion de datos, fortaleciendo la validez de los resultados
obtenidos.

Encuesta de percepcion a colaboradores:  Se disefid y aplicd una encuesta estructurada
dirigida a colaboradores recientemente vinculados, con el fin de evaluar su percepcion frente a
los procesos de induccion y entrenamiento durante los primeros 90 dias de vinculacion. El
instrumento permiti6 analizar las siguientes variables: (1) percepcion sobre los contenidos y la
estructura del plan de induccion, (2) percepcion sobre las etapas del entrenamiento inicial, (3)
acompafiamiento del liderazgo inmediato, (4) adaptacion al rol y al entorno organizacional y (5)
percepcion del impacto del proceso en el clima laboral.

La encuesta estuvo conformada por 20 afirmaciones, formuladas mediante una escala tipo
Likert de cinco niveles, asi como por algunas preguntas de opcion multiple, lo que permitio
obtener informacion cuantificable y comparable para el analisis descriptivo. La validez del
instrumento se garantizé mediante la alineacion directa de cada item con los objetivos
especificos del estudio, asegurando que las preguntas abordaran de manera precisa las variables
relacionadas con induccion, adaptacion y clima laboral.

Asimismo, la confiabilidad de la informacion recolectada se fortalecido mediante la

aplicacion estandarizada del instrumento a todos los participantes, asi como por el caracter
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anénimo y voluntario de la encuesta, lo cual favorecié respuestas honestas y redujo posibles
sesgos derivados del temor a represalias o evaluaciones laborales.
Revision documental institucional: De manera complementaria, se realiz6 una revision

documental de insumos organizacionales relevantes, entre los cuales se incluyeron:

. Documentacion interna del plan de induccién, cuando estuvo disponible

o Lineamientos generales de capacitacion y entrenamiento

. Indicadores organizacionales asociados a rotacion, ausentismo y desempefio
J Normativa interna relacionada con bienestar y clima laboral

Esta técnica permitio contrastar la percepcion de los colaboradores con la estructura
formal de los procesos implementados por la organizacion, fortaleciendo la validez interna del
estudio. La revisiéon documental aporté un marco objetivo de analisis, al permitir identificar
coherencias y brechas entre lo establecido institucionalmente y la experiencia real vivida por los
colaboradores durante su proceso de vinculacion.

Analisis de indicadores organizacionales: Con el fin de fortalecer el analisis del impacto
real de los procesos de induccion y entrenamiento, se consideraron indicadores organizacionales
que permitieron evidenciar de manera objetiva la relacion entre la experiencia de induccion y los

resultados operativos y de bienestar laboral. Los indicadores analizados fueron:

J Numero de renuncias durante los primeros 90 dias de vinculacion

o Reportes de no conformidades del cliente interno y externo asociadas a errores operativos

. Cumplimiento de metas operativas iniciales por parte de los colaboradores recientemente
vinculados

o Incapacidades médicas relacionadas con estrés o carga laboral en los primeros meses
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La informacién correspondiente a estos indicadores se obtuvo a partir de registros
internos de la organizacion y se sistematizo para su analisis descriptivo. Las cifras consolidadas
y el analisis detallado de estos indicadores se presentan en el Capitulo 8 — Resultados y analisis,
especificamente en el apartado 8.2.1, donde se contrastan con los resultados de la encuesta de
percepcion y la revision documental institucional.

Esta triangulacion de fuentes permitio relacionar las percepciones subjetivas de los
colaboradores con datos objetivos del entorno organizacional, fortaleciendo la confiabilidad de
los hallazgos y reduciendo el riesgo de interpretaciones sesgadas.Los formatos y soportes
utilizados para la recoleccion y sistematizacion de la informacion se presentan de manera integra
en los anexos del presente estudio, incluyendo el instrumento de encuesta (Anexo A), la matriz
DOFA utilizada para el diagnostico estratégico (Anexo B) y los documentos base de la revision
documental institucional (Anexo C).

Procedimiento

El desarrollo de la investigacion se llevo a cabo en las siguientes fases:

° Recoleccion de informacion secundaria, mediante la revision de antecedentes tedricos,

normativos y organizacionales.

. Disefio y validacion de los instrumentos de recoleccion, ajustdndolos a los objetivos del
estudio.

J Aplicacion de la encuesta a los colaboradores seleccionados.

° Analisis de la informacidn recolectada, integrando los resultados de las encuestas, la

revision documental y los indicadores organizacionales.
. Elaboracion de la matriz DOFA, como herramienta de diagndstico estratégico.

. Formulacién de orientaciones y acciones de mejora, basadas en los hallazgos obtenidos.
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Técnicas de analisis de la informacion

La informacioén cuantitativa obtenida a través de las encuestas se analizé mediante
estadistica descriptiva, utilizando frecuencias, porcentajes y graficos comparativos para facilitar
la interpretacion de los resultados.

La informacion cualitativa y documental se analizdé mediante analisis de contenido,
permitiendo identificar patrones, coincidencias y discrepancias entre la percepcion de los
colaboradores y los procesos formales de la organizacion.

La matriz DOFA se utilizé como herramienta de sintesis diagndstica, integrando los
resultados de las distintas fuentes de informacion.

Consideraciones éticas

La investigacion se desarrolld respetando los principios éticos fundamentales de la
investigacion aplicada. La participacion de los colaboradores fue de caracter voluntario y
confidencial, garantizando el anonimato de la informacion recolectada en todo momento. Los
datos obtenidos se utilizaron exclusivamente con fines académicos y de analisis organizacional,
sin que su uso tuviera implicaciones sobre la estabilidad laboral o la evaluacion del desempefio
de los participantes.

Estas consideraciones éticas no solo protegieron los derechos de los colaboradores, sino
que también contribuyeron a la confiabilidad de la informacion obtenida, al generar un ambiente
de confianza que favorecio la expresion honesta de percepciones y experiencias durante el

proceso de induccion y entrenamiento.
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Relacion de la metodologia con los objetivos del estudio

La metodologia planteada permite dar respuesta de manera coherente y sistematica al
objetivo general y a los objetivos especificos del estudio, al integrar técnicas de recoleccion y
analisis que abordan tanto la percepcion del colaborador como los resultados organizacionales.

La encuesta de percepcion permitiod evaluar la experiencia subjetiva de los colaboradores
frente al proceso de induccion y su impacto en el clima laboral; la revision documental facilito el
analisis de la estructura formal de los procesos institucionales; y el anélisis de indicadores
organizacionales aport6 evidencia objetiva sobre desempeio, bienestar y retencion del talento
humano. Esta articulacién metodologica fortaleci6 la validez y confiabilidad del estudio, al
permitir una comprension integral del fendmeno analizado y sustentar las conclusiones y

propuestas de mejora formuladas.
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Resultados y analisis

El presente capitulo expone los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de
instrumentos de recoleccion de informacion de caracter cuantitativo y cualitativo, definidos en la
metodologia, asi como su analisis en relacion con los objetivos del estudio. Los resultados se
organizan de acuerdo con cada objetivo especifico, integrando la percepcion de los
colaboradores, la revision documental y el andlisis de indicadores organizacionales, lo cual
permite una comprension integral del proceso de induccion y entrenamiento en Atento Colombia
S.A.S.

Resultados de la encuesta de percepcion

Los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores recientemente vinculados
evidencian que, en términos generales, el proceso de induccion es percibido como adecuado,
particularmente en lo relacionado con la presentacion de la empresa, las normas bésicas y los
lineamientos operativos iniciales. Esta valoracion positiva sugiere que Atento Colombia S.A.S.
logra cumplir con el objetivo de brindar una introduccion institucional clara durante el ingreso
del colaborador.

Los resultados presentados en este apartado se derivan de la informacion recolectada
mediante la encuesta de percepcion aplicada a los colaboradores recientemente vinculados, cuyo
instrumento se presenta de manera integra en el Anexo A. No obstante, al profundizar en el
analisis de las respuestas, se identifican debilidades estructurales que trascienden la percepcion
superficial del proceso y se relacionan con la experiencia real de adaptacion al rol.

En particular, los colaboradores sefialaron como aspectos criticos la duracion del proceso
de induccion, percibida como insuficiente frente a la complejidad de las funciones asignadas; la

sobrecarga de informacion concentrada en los primeros dias de vinculacion; y la falta de claridad
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en la secuencia entre la induccion teorica y el entrenamiento practico. Estas debilidades sugieren

que, aunque la induccién cumple una funcién informativa inicial, no garantiza plenamente la

apropiacion progresiva de los conocimientos requeridos para el desempefio efectivo del cargo.
Desde una perspectiva analitica, la combinacioén de una induccion corta y una alta

concentracion de contenidos en un periodo reducido puede generar saturacion cognitiva en el

colaborador, dificultando la comprension y aplicacion de los aprendizajes. Esta situacion

incrementa la probabilidad de errores operativos y afecta la confianza del colaborador en sus

capacidades durante las primeras semanas de vinculacion.

Figura 1

Grafico resultados de percepcion sobre el proceso de induccion.

Resultados de percepcion sobre el proceso
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Fuente. Elaboracion propia con base en encuesta aplicada a colaboradores (2025).
La Figura 1 evidencia que los contenidos generales del proceso de induccion presentan
una valoracion predominantemente alta por parte de los colaboradores, lo cual confirma una
adecuada presentacion inicial de la organizacion y de los lineamientos basicos del rol. Sin

embargo, se observa una concentracion relevante de respuestas en los niveles medio y bajo en los
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componentes asociados a la duracion de la induccidn y a la articulacion entre la induccion teodrica
y el entrenamiento practico.

Este comportamiento en las respuestas refuerza la idea de que la principal debilidad del
proceso no radica en la ausencia de contenidos, sino en la forma en que estos se distribuyen y se
integran con la practica operativa. En consecuencia, la percepcion de suficiencia inicial contrasta
con las dificultades experimentadas al momento de enfrentar el servicio real, lo cual impacta
directamente la adaptacion temprana al rol.

Analisis frente a la documentacion institucional

Al contrastar la percepcion de los colaboradores con la revision documental del plan de
induccidn institucional, se evidencia que el proceso se encuentra formalmente estandarizado y
orientado al cumplimiento rapido de metas operativas. Este enfoque responde a las dinamicas
propias del sector BPO, donde la presion por la productividad y la continuidad del servicio es
prioritaria.

No obstante, la documentacion revisada —presentada como soporte en el Anexo C— no
evidencia la existencia de fases claramente diferenciadas dentro del proceso de induccién ni
mecanismos formales de seguimiento estructurado durante los primeros 90 dias de vinculacion.
Esta ausencia de etapas progresivas limita la consolidacion del aprendizaje y reduce las
oportunidades de retroalimentacion temprana.

Este hallazgo permite explicar la percepcion de desorientacion manifestada por algunos
colaboradores, quienes reportan dificultades para trasladar los contenidos tedricos al contexto
real del servicio. En este sentido, la estandarizacion del proceso, aunque necesaria, resulta
insuficiente si no se acompafia de estrategias que faciliten la aplicacion practica del

conocimiento y el acompafiamiento continuo durante la etapa inicial.
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Resultados de percepcion sobre clima laboral y adaptacion

Los resultados de la encuesta evidencian que los colaboradores que reportan una
experiencia positiva durante el proceso de induccion y el entrenamiento inicial presentan, de
manera consistente, una mejor percepcion del clima laboral y mayor seguridad en el desempefio
de sus funciones. Estas respuestas, consolidadas en el Anexo A, permiten establecer una relacion
clara entre la calidad del proceso de induccion y la adaptacion temprana al rol.

Desde un enfoque analitico, estos resultados sugieren que una induccion estructurada no
solo cumple una funcion informativa, sino que también actiia como un factor protector frente al
estrés laboral inicial, al brindar mayor claridad sobre las funciones, expectativas y dindmicas del
entorno de trabajo.

Por el contrario, los colaboradores que manifestaron insuficiencia en el acompanamiento
inicial reportaron mayores niveles de estrés durante las primeras semanas, dificultades para
cumplir las metas establecidas y una sensacion persistente de falta de apoyo por parte del
liderazgo inmediato. Estas percepciones reflejan un proceso de adaptacion mas complejo,
caracterizado por inseguridad operativa y desgaste emocional.

En conjunto, los resultados sugieren una relacion directa entre la calidad del proceso de
induccion y entrenamiento y la capacidad del colaborador para integrarse de manera efectiva al
equipo de trabajo, impactando tanto su bienestar como su desempefio desde las etapas iniciales
de vinculacion.

Analisis de indicadores organizacionales
El analisis de los indicadores organizacionales permiti6 identificar diferencias relevantes

en los resultados operativos y de bienestar laboral entre colaboradores con menos y mas de 90
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dias de vinculacion. Estos resultados se obtuvieron a partir de la revision de registros internos de
Atento Colombia S.A.S., los cuales se presentan de manera detallada en el Anexo C.

Figura 2

Grafico Comparacion de indicadores organizacionales
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segun antigliedad del colaborador
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Fuente. Elaboracion propia con base en encuesta aplicada a colaboradores (2025).

Tal como se observa en la Figura 2, un porcentaje significativo de las renuncias se
concentra durante los primeros 90 dias de vinculacion, lo que evidencia dificultades en la
adaptacion temprana al rol. Este comportamiento coincide con las percepciones reportadas por
los colaboradores respecto a la intensidad del proceso de induccién y la falta de acompafiamiento
posterior.

Adicionalmente, se identifican mayores niveles de no conformidades del cliente interno y
externo asociadas a errores operativos cometidos por colaboradores en etapa inicial. Estos
errores pueden interpretarse como consecuencia de una induccién centrada en la transmision
acelerada de informacion, sin un proceso gradual de afianzamiento practico.

Asimismo, se registran incapacidades médicas relacionadas con estrés laboral
principalmente durante los primeros meses de vinculacion, lo cual sugiere una relacion entre la

carga inicial de trabajo, la efectividad del proceso de induccidn y el bienestar del colaborador. En
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este sentido, los indicadores objetivos refuerzan los hallazgos obtenidos a partir de la percepcion
subjetiva de los colaboradores.

Estos resultados permiten afirmar que los procesos de induccion y entrenamiento
influyen no solo en la experiencia inicial del colaborador, sino también en indicadores clave de
desempefio, salud ocupacional y retencion del talento humano.

Diagnostico estratégico del proceso de induccion y entrenamiento (Matriz DOFA)

Con base en los resultados obtenidos a partir de la encuesta de percepcion, la revision
documental institucional y el analisis de indicadores organizacionales, se elabord la matriz
DOFA del proceso de induccion y entrenamiento en Atento Colombia S.A.S., como herramienta
de diagnostico estratégico que permite identificar factores internos y externos que inciden en la
experiencia del colaborador durante los primeros 90 dias de vinculacion.

Este diagndstico permite priorizar los aspectos criticos que afectan la experiencia del
colaborador en su etapa inicial de vinculacion. Las debilidades identificadas, en conjunto con las
amenazas propias del sector BPO, evidencian la necesidad de fortalecer la estructuracion del plan
de induccién y el acompafiamiento durante los primeros 90 dias, lo cual fundamenta el
planteamiento de orientaciones estratégicas y acciones de mejora que se desarrollan en el

capitulo siguiente.



Tabla 1

Dofa
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Debilidades

Oportunidades

Induccion acelerada y poco diferenciada por

campaia.

Implementacion de inducciones modulares

y progresivas.

Falta de acompanamiento estructurado durante

los primeros 90 dias.

Uso de plataformas virtuales para

seguimiento postinduccion.

Escasa retroalimentacion temprana al

colaborador.

Integracion de indicadores de bienestar y

clima laboral.

Fortalezas

Amenazas

Existencia de un proceso de induccion

institucionalizado.

Alta rotacion laboral en el sector BPO.

Uso de herramientas digitales para capacitacion.

Presion por cumplimiento de indicadores

operativos.

Personal formador con conocimiento técnico del

Servicio.

Desmotivacion temprana y renuncia

silenciosa.

Nota. Esta tabla expone factores internos y externos que afecta la experiencia del colaborador

Fuente. Elaboracion propia (2025).

Sintesis de resultados

Los resultados del estudio evidencian que, si bien Atento Colombia S.A.S. cuenta con

procesos formales de induccion y entrenamiento, estos presentan limitaciones en términos de

profundidad, seguimiento y articulacion con el acompafiamiento del liderazgo durante los

primeros 90 dias de vinculacion.
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La integracion de los resultados de la encuesta de percepcion, el analisis documental y la
revision de indicadores organizacionales confirma que las etapas iniciales del proceso de
vinculacidn constituyen un momento critico que influye de manera directa en el clima laboral, la
adaptacion al rol y la permanencia del colaborador en la organizacion.

En este sentido, los hallazgos permiten concluir que la efectividad del proceso de
induccion no depende inicamente de la existencia de contenidos formales, sino de su adecuada
secuenciacion, acompafiamiento y aplicacion practica, elementos clave para fortalecer la

experiencia del colaborador y reducir la rotacion temprana.
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Planteamiento de Orientaciones Estratégicas y Acciones de Mejora

Las orientaciones estratégicas y acciones de mejora que se presentan a continuacion se
fundamentan en los resultados obtenidos a partir del analisis integrado de informacién
cuantitativa y cualitativa desarrollada en los capitulos anteriores, particularmente en la
percepcion de los colaboradores, la revision documental institucional y los indicadores
organizacionales. Estas propuestas buscan fortalecer el plan de induccion y entrenamiento de
Atento Colombia S.A.S., mejorar la adaptacion temprana de los colaboradores y contribuir a la
fidelizacion y retencion del talento humano.
Orientaciones estratégicas para el fortalecimiento del plan de induccion y entrenamiento

Estructuracion de un plan de induccién por fases:

Se propone estructurar el plan de induccién en fases progresivas, distribuidas a lo largo
de los primeros 90 dias de vinculacion, con el fin de evitar la sobrecarga de informacion y
facilitar la apropiacion gradual del rol.

Fases propuestas:

o Fase 1: Induccidn organizacional (dias 1 a 5)
. Fase 2: Entrenamiento técnico y operativo (dias 6 a 30)
o Fase 3: Acompafiamiento y refuerzo en puesto (dias 31 a 90)

Indicador de eficiencia:

. Porcentaje de colaboradores que completan cada fase
o Nivel de satisfaccion del colaborador por fase
. Fortalecimiento del acompafiamiento del liderazgo

Se recomienda fortalecer el rol del lider inmediato como acompafiante activo durante los

primeros 90 dias, mediante espacios formales de retroalimentacion y seguimiento.



48

Acciones clave:

. Reuniones quincenales de seguimiento
o Retroalimentacion estructurada sobre desempefio inicial
. Canal directo de comunicacion para resolucion de dudas

Indicador de eficiencia:
J Numero de sesiones de retroalimentacion realizadas
J Percepcion del apoyo del liderazgo en encuestas internas
Acciones de mejora del proceso de induccion y entrenamiento
Implementacion de un plan de acompanamiento post induccion
Tabla 2

Plan de acomparniamiento post induccion

Actividad Responsable Recursos Tiempo Costo
estimado
Disefio del plan de RR. HH. Tiempo del 2 Bajo
acompafiamiento equipo semanas
Capacitacion a lideres Formacion Material digital 1 semana  Bajo
Seguimiento a nuevos Lideres Plataforma 90 dias Medio
colaboradores interna

Nota. Esta tabla muestra como se ve un proceso de acompafiamiento posterior a la induccion.
Fuente. Elaboracién propia (2025).
Indicadores de evaluacion:
J Tasa de permanencia a los 90 dias
. Cumplimiento de metas operativas iniciales

Optimizacion del uso de herramientas digitales de capacitacion:
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Se propone fortalecer el uso de plataformas virtuales mediante contenidos modulares,
microlearning y simuladores practicos.

Indicadores de eficiencia:

. Porcentaje de modulos completados
o Resultados en evaluaciones practicas
. Reduccion de errores operativos iniciales

Incorporacion de indicadores de bienestar y clima laboral
Se recomienda integrar indicadores de bienestar y clima laboral dentro del seguimiento
de los nuevos colaboradores, como complemento a los indicadores operativos tradicionales.

Indicadores sugeridos:

o Niveles de estrés percibido
. Reportes de incapacidad en los primeros 90 dias
o Resultados de encuestas de clima inicial

Cronograma general de implementacion
Tabla 3

Cronograma General de Implemantacion

Fase Actividad principal Periodo
Planeacion Disefio del plan por fases Mes 1
Implementacion Capacitacion y ejecucion Meses 2-3

Seguimiento Evaluacion de indicadores Meses 4-6

Nota. Esta tabla refleja el cronograma y como se debe implementar

Nota. Elaboracion propia (2025).
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Evaluacion de impacto de las acciones propuestas

La evaluacion del impacto de las acciones de mejora propuestas se realizara mediante el
seguimiento sistematico de indicadores clave asociados a los procesos de induccion,
entrenamiento y acompafamiento inicial, con el proposito de valorar su contribucion a la mejora
del desempeiio organizacional y al bienestar de los colaboradores durante los primeros 90 dias de
vinculacion.

En particular, se espera que la implementacion de las acciones formuladas genere un
impacto positivo en variables estratégicas tales como la reduccién de la rotacion laboral
temprana, la mejora en la percepcion del clima laboral inicial, el aumento en el cumplimiento de
metas operativas y la disminucion de no conformidades del cliente interno y externo asociadas a
errores operativos.

El seguimiento de estos indicadores permitird evaluar de manera progresiva la eficiencia
y efectividad de las acciones implementadas, facilitando la identificacion de avances y
oportunidades de ajuste en el plan de induccion y entrenamiento. Asimismo, la medicion
periodica de estos resultados contribuird a visualizar el impacto esperado de las intervenciones
en el mediano plazo, especialmente en términos de estabilidad del talento humano, productividad
y calidad del servicio.

De esta manera, la evaluacion del impacto se concibe como un proceso dindmico y
continuo, orientado no solo a verificar el cumplimiento de las acciones propuestas, sino también
a fortalecer la toma de decisiones estratégicas en la gestion del talento humano en Atento
Colombia S.A.S.

Las orientaciones estratégicas y acciones de mejora propuestas responden de manera

directa a las debilidades identificadas en el diagnostico del proceso de induccion y entrenamiento



de Atento Colombia S.A.S. Su implementacion permitira fortalecer la experiencia del
colaborador en las etapas iniciales de vinculacion, mejorar el clima laboral y contribuir a la
fidelizacion y retencion del talento humano, alineando la gestion del talento con los objetivos

misionales de la organizacion.
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Conclusiones

Las conclusiones del presente estudio se derivan directamente del andlisis integrado de
informacion cuantitativa y cualitativa obtenida a partir de la encuesta de percepcion aplicada a
los colaboradores, la revision documental institucional, el analisis de indicadores
organizacionales y el diagnostico estratégico realizado mediante la matriz DOFA, en coherencia
con el objetivo general y los objetivos especificos planteados. Este enfoque permitié una
comprension amplia del proceso de induccion y entrenamiento durante los primeros 90 dias de
vinculacion en Atento Colombia S.A.S.

Los resultados evidencian que el plan de induccién y las etapas del entrenamiento
implementadas en Atento Colombia S.A.S. cuentan con una estructura formal y estandarizada
que facilita la comprension inicial de la organizacion, sus normas y los lineamientos basicos del
rol. No obstante, la informacion recolectada a través de la encuesta de percepcion muestra que la
duracion limitada del proceso y la concentracion de contenidos en los primeros dias de
vinculacion dificultan la apropiacion efectiva de los conocimientos, especialmente frente a la
complejidad operativa propia del servicio al cliente en el sector BPO.

El andlisis integrado de las respuestas de los colaboradores y de los indicadores
organizacionales permite concluir que los procesos de induccion y entrenamiento influyen de
manera directa en el clima laboral y en la adaptacion temprana al rol. En particular, los
resultados muestran que la ausencia de un acompafiamiento estructurado durante los primeros 90
dias se asocia con mayores niveles de estrés laboral, dificultades para el cumplimiento de metas
operativas y una mayor concentracion de renuncias durante la etapa inicial de vinculacion, lo
cual impacta negativamente la retencion del talento humano.

Asimismo, el diagndstico estratégico desarrollado mediante la matriz DOFA permitio

identificar debilidades criticas relacionadas con la falta de seguimiento sistematico, la limitada



53

articulacion entre la induccion teorica y el entrenamiento practico, y la necesidad de fortalecer el
rol del liderazgo en el acompanamiento inicial. De manera complementaria, se identificaron
oportunidades de mejora orientadas a la estructuracion del proceso de induccion por fases, al uso
estratégico de herramientas digitales y al fortalecimiento de las competencias de liderazgo, las
cuales se encuentran directamente alineadas con los hallazgos empiricos del estudio.

En sintesis, el estudio confirma que los procesos de induccion y entrenamiento durante
los primeros 90 dias de vinculacidn representan un factor estratégico para la gestion del talento
humano en Atento Colombia S.A.S. La integracion de los resultados de la encuesta de
percepcion, los indicadores organizacionales y el diagndstico estratégico permitioé obtener una
vision clara y sustentada sobre las fortalezas y brechas existentes, constituyéndose en un insumo
relevante para la toma de decisiones orientadas al fortalecimiento del clima laboral, la adaptacion

al rol y la permanencia del talento humano en la organizacion.
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Recomendaciones

Las recomendaciones formuladas a continuacion se encuentran alineadas con los
resultados del estudio y con las orientaciones estratégicas propuestas, y estan dirigidas a
fortalecer la gestion del talento humano en Atento Colombia S.A.S.

Se recomienda estructurar el plan de induccion en fases progresivas durante los primeros
90 dias, incorporando contenidos organizacionales, técnicos y de adaptacion al entorno laboral,
con base en los hallazgos cuantitativos y cualitativos obtenidos en el desarrollo del estudio, con
el fin de reducir la sobrecarga de informacion y facilitar la apropiacion gradual del rol por parte
de los nuevos colaboradores.

Se sugiere fortalecer el acompafiamiento del liderazgo inmediato mediante espacios
formales de retroalimentacion y seguimiento, que permitan apoyar la adaptacion temprana del
colaborador, mejorar el clima laboral inicial y reducir los niveles de estrés asociados a la etapa
de vinculacion.

Se recomienda implementar las orientaciones estratégicas y acciones de mejora
propuestas, integrando indicadores de desempefio, bienestar y clima laboral que permitan evaluar
de manera continua la eficiencia del plan de induccion y entrenamiento, asi como su impacto en
la retencion del talento humano.

Finalmente, las recomendaciones propuestas buscan fortalecer los procesos de induccion
y entrenamiento en Atento Colombia S.A.S., mediante una gestion del talento humano mas
estructurada y alineada con los objetivos organizacionales. Su implementacion progresiva, junto
con mecanismos de seguimiento y evaluacion, permitird mejorar la experiencia del colaborador

en las etapas iniciales de vinculacion y contribuir a la retencion del talento humano.
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Anexos
ANEXO A Encuesta de percepcion sobre el plan de induccion y entrenamiento
Atento Colombia S.A.S.
Objetivo del instrumento:
Recopilar informacion sobre la percepcion de los colaboradores respecto al plan de induccion y
las etapas del proceso de entrenamiento durante los primeros 90 dias de vinculacion.
Instrucciones:
Seleccione la opcidon que mejor represente su percepcion. La informacion suministrada seré
confidencial y utilizada tinicamente con fines académicos.
Escala de respuesta:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
I. Informacion general
1. Antigiliedad en la empresa:

L1 Menos de 3 meses [1 Entre 3 y 6 meses [1 Mas de 6 meses

2. Campafia o area asignada:

II. Percepcion del plan de induccion

ftem Enunciado 12345

1  Lainduccion permitioé conocer la mision, vision y valores de Atento L1 L1 00 00 O



ftem Enunciado
2 Los contenidos de la induccion fueron claros y comprensibles
3 El tiempo asignado a la induccion fue suficiente

4 Lainduccion facilité mi adaptacion inicial a la empresa

II1. Percepcion del entrenamiento

ftem Enunciado

5  El entrenamiento me prepard adecuadamente para el rol

6  Los formadores demostraron dominio del contenido

12345

aooon

oooogd

aooon

12345

oooogd

ooonon

7  El entrenamiento estuvo alineado con las exigencias reales del cargo U1 U L1 [ [

8  Recibi acompaniamiento durante mis primeros 90 dias ooood
IV. Pregunta abierta
0. (Qué aspectos del proceso de induccion y entrenamiento considera que deberian

mejorarse?
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ANEXO B Guia de entrevista semiestructurada

Guia de entrevista semiestructurada Dirigida a lideres, formadores o supervisores

Objetivo: Obtener informacién cualitativa sobre la implementacion del plan de induccion,

entrenamiento y acompafiamiento inicial.

Preguntas orientadoras:

1.

2.

(Como describiria el proceso actual de induccion en Atento Colombia S.A.S.?
(Cuales considera que son las principales fortalezas del entrenamiento inicial?
(Qué dificultades se presentan durante los primeros 90 dias de vinculacion?
(Existe un seguimiento formal al desempefio de los nuevos colaboradores?

(Qué mejoras considera necesarias para fortalecer la retencion del talento humano?
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ANEXO C Matriz DOFA del proceso de induccion y entrenamiento

Atento Colombia S.A.S.
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Fortalezas

Oportunidades

* Estructura basica definida del proceso

» Uso de plataformas digitales

» Experiencia de formadores

» Programas de bienestar organizacional

» Material institucional disponible

» Capacitacion continua

Debilidades

IAmenazas

*» Sobrecarga de informacion inicial

» Alta rotacion en el sector BPO

» Escaso acompafamiento posterior

* Presion por cumplimiento de indicadores

» Falta de seguimiento estructurado

* Estrés laboral temprano




ANEXO D Formato de analisis de indicadores organizacionales
Objetivo:
Relacionar los procesos de induccion y entrenamiento con indicadores de adaptacion, clima

laboral y retencion.

Indicador PPeriodoResultado/Observacion

Rotacion en primeros 90 dias

Cumplimiento de metas

Incapacidades médicas

Quejas internas/externas
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Anexo D — Registro fotografico del proceso de induccion y capacitacion

I |
je alto A

rendimient




ANEXO E Cronograma de acciones de mejora (orientaciones estratégicas)
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Tiempo
Actividad Responsable | Recursos Indicador
estimado
Redisefio del plan de Humanos y Satisfaccion del
RR. HH. 1 mes
induccion tecnologicos colaborador
Acompafiamiento por Tiempo y
Supervisor 3 meses Retencion
mentor capacitacion
Evaluacion periodica | RR. HH. Encuestas Trimestral Clima laboral




