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Resumen

En la actualidad existe mucha rotacion del personal en las diferentes
organizaciones, lo cual genera pérdidas para las empresas , en los ultimos afios la
rotacion en los call center se ha incrementado en gran escala es por ello que la
presente investigacion tenia como fin determinar los factores causantes de la
rotacion del personal tomando al call center del Banco de Crédito del Perq, en la
que se realizd la siguiente investigacion de nivel descriptivo de disefio no
experimental de corte transversal , se utilizé la técnica de entrevista con una guia
de entrevista como instrumento para ello se emple6 a los ex colaboradores del call
center los cuales dejaron de laborar en el periodo Septiembre 2015 —Marzo 2016
los cuales fueron un total de 28 ex trabajadores Cuyos Resultados indica que los
principales factores por lo cual los ex trabajadores dejaron su puesto de trabajo son

los factores internos y externos a la organizacion.

Palabras clave: Rotacion, Factores, Interno - Externo

Abstract
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At present there is a lot of staff turnover in different organizations, which generates
losses for companies, in recent years the rotation in the call center has increased

on a large scale is why the present research was aimed at determining the factors
The staff of the Bank of Credit of Peru, in which the following research was carried
out at a descriptive level of non-experimental cross-sectional design, the interview
technique was used with an interview guide as an instrument for This was used to

former employees of the call center who stopped working in the period September
2015-March 2016 which were a total of 28 former workers whose results indicates
that the main factors why former workers left their jobs Are the factors internal and

external to the organization.

Keywords: Rotation, Factors, Internal - External
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Introduccidén

1.1.Realidad problemaética

Dentro la problemas que tiene el Banco de crédito del Per tenemos:

Dificultad en integracion digital por parte de los empleados.

Escasos canales de atencion para satisfacer la demanda.

Personal con falta de competitividad para el objetivo de la misién del banco.

Costoso precio de planilla pasiva del Banco de Crédito del Pera.

Alta rotacion del personal en algunas areas del banco, lo cual se ve reflejado

en el area de cobranza telefonica call center BCP — Cobtel Trujillo.

El problema que existe actualmente en el call Center del Banco de Crédito
del Peru en su sede Parque industrial — la Esperanza, es la rotacion del
personal que se ve reflejado a través de los ex colaboradores de cobranza
telefénica lo cual se ve originado a que el colaborador no se siente a gusto en

su trabajo.
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1.2. Trabajos previos

(Martinez, Buentello, , Salazar, Valenzuela, Diaz & Benavides, 2014).
“‘Analisis de la rotacion de personal, Caso: Sabritas, sucursal piedras

Negras”, indica que:

La investigacion da a conocer sobre los factores que causan
la rotacion de personal en la empresa SABRITAS, sucursal
Piedras Negras. La investigacion es cualitativa y se utiliza el
meétodo de la encuesta que permite establecer las causas que
originan la rotacion del personal y se podra evitar con ello que
estos abandonen sus puestos de trabajo llegando a la conclusion
que la desmotivacion del personal, la falta de conformidad y la
insatisfaccion laboral son los causantes para la rotacion del
personal los cuales estan siendo influenciados por aspectos

ligados en varias ocasiones a la escasa gestion de los individuos.

(Bustos, 2013)En su investigacion “Factores que pueden incidir en la rotacion del
talento Humano operativo en una floricola en la ciudad de Cayambe”, precisa

que:

El trabajo de investigacion llevo a determinar los causantes que dan
pie a la rotacion de los individuos en la organizacion para lo cual se empled
el método de la entrevista a ex personal que ya habian abandonado la
empresay asi mismo un focus group llegando a la conclusién que el motivo
por el cual lo ex trabajadores abandonaron sus puestos fueron por ofertas
laborales , problemas personales , mala relacion con sus jefes , renuncia
voluntaria , insatisfaccién con el salario , inconformidad con el horario en el

cual laboraba.
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(Jaramillo, Moreno, Banda y Rocha , 2016) “Principales factores que influyen

en la rotacién de personal en la empresa smart s.a. de c.v”

Indica que la investigacion llego a determinar que el causante de la
rotacion fue la insatisfaccion con el salario para ello se analizo sila rotacion
de personal es la causa de tres variables las cuales son: capacitacion,
sueldo 0 desarrollo de los colaboradores. El estudio se realizara través de
un meétodo cuantitativo tomando en cuenta una muestra de 53 ex
trabajadores para realizar el analisis con disefio no experimental

transaccional.
1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Rotacidon de personal

Definiciones.

“La fluctuacién entre una organizacion y el ambiente se define por el
volumen de personas que ingresan en la organizacién u el de las que salen
de ella” (Chiavenato, 2000, p. 68).

También “El indice de rotacion esta determinado por el numero de
trabajadores que salen en relacién con la cantidad total promedio de personal
en la organizacion, en un periodo de tiempo” (Castillo, 2006, p.68).

Ademas se define que el fendmeno de rotacion puede ser determinado como
“El total de trabajadores que se retiran e incorporan, en relacién al total de
empleados de una organizacion. Es decir una renovacion constante de
individuos en una organizacion debido a las altas y bajas en un periodo
determinado” (Reyes, 2005, p. 163).

Asi mismo la “Rotacion del personal al numero de trabajadores que salen y
vuelven a entrar en relacién con el total de una empresa, sector, nivel
jerarquico, departamento o puesto” (Gonzales, 2006, p.1).

También nos dice que “La relacion de la participacion de un individuo en una
organizacion la cual recibe una compensacion monetaria de esta ultima”,
(Robbins, 1999, p. 224)
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Asi mismos se manifiesta como “La relacién entre los que entran a trabajar y

los que dejan de hacerlo en una organizacion” (Garza, 2000, p. 156)

1.3.2 Dimensiones

Chiavenato (2000, p.188) menciona que:

La fluctuacion de personal es un efecto y no una causa de ciertas
anormalidades que tiene la empresa de manera interna o externa a la
organizacion, sobre la conducta de personal cuales estan divididas en

dos factores:

Factores externos:
La oferta y demanda de los recursos humanos.
Situacién econdémica del mercado.

Las oportunidades de empleo en el mercado laboral.
Factores internos

Politica salarial de la organizacion

Politica de los beneficios sociales

Tipo de relacion con el jefe directo

Oportunidades de progreso profesional brindas por la empresa
Tipos de relaciones humanas existentes en la empres
Condiciones fisicas del ambiente de trabajo

Moral del personal de la organizacion

Cultura organizacional de la organizacion.

Criterio del cargo ocupado.

Politica disciplinaria de la organizacion.

Cuestas citado por Flores, Abreu y Badii (2008, p. 113) refieren que:

Las causas mas relevantes que han llevado al aumento de la
rotacion de los individuos en las organizaciones, es el contenido de
trabajo y los salarios cuando ello no tiene una relacion, la cual permita
que el trabajador se sienta a gusto; el empleado tiende a buscar

dentro o fuera de la empresa una solucidon la cual cubra sus
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expectativas, asi como también las condiciones en el desarrollo de
sus labores, son los causantes del origen de la rotacion, cuando el
colaborador siente que el ambiente laboral de la organizacion en la
cual trabaja no es favorable para él, hace que se siente disconforme
e insatisfecho, lo que conduce en algunos casos a la rotacion del
personal, otro factor que lleva como consecuencia, es la estimulaciéon
ética y material, con los cuales los trabajadores muchas veces no se
sienten comodos y es un motivo que influye abandonar la
organizacion . Asimismo, las retribuciones salariales cuando los
colaboradores consideran que no corresponden con el desempeiio
gue realizan dentro de la empresa y lo obtenido en las labores, las
cuales requieren de mas esfuerzo como son los manuales y rutinarios,
tienden a que los trabajadores dejen sus puestos. Por tales motivos
estas causas conllevan que los colaboradores no se sientan
motivados ni satisfechos laboralmente, lo cual aumenta la rotacion del
personal; conforme a lo presentado se ha determinado que los
factores de estudio relacionados con la rotacion de personal son:
Insatisfaccion laboral.

Inadecuada politica salarial.

Seleccidén incorrecta.

Pigors y Meyers (1985) citado por Gonzalez (2006, p. 6), menciond que:

La rotacion del personal es la escala de movilidad interna de
los colaboradores, la cual puede ser inevitable o evitable, saludable o
no saludable para una empresa de tal modo cada tipo de rotacién

tiene sus propios factores como:

Causas de Rotacion inevitable: Enfermedades cronicas, accidentes,

la muerte y la jubilacion.

Causas de Rotacion evitable: insatisfaccion laboral, baja

remuneracién, inadecuada integracién el colaborador a la empresa,
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escasa identificacién con los objetivos de la organizacion, inadecuada
seleccién de los individuos y la falta de movilidad interna como son

ascensos Yy los traslados.

Causas rotacion saludable: Muchas de las causas son los ascensos,
promociones y traslados esto permite a acceder individuos nuevos a
la organizacion para potenciarla con su experiencia, iniciativa,

conocimientos, idiosincrasia, decision y enriquecer a la empresa.

A si mismo sugieren que para reducir la rotacion de los individuos se
debe hacer mejoras con respecto a la seleccion, colocacion, aumento

de salarios en etapa critica y la redisefiarian de puestos.
Herrera (2008), citado por Pérez (2013, p. 23), indica que:
Los siguientes tipos de rotacion son:
Baja inevitable cuando el colaborador deja su puesto de trabajo por
jubilacion.
Baja necesaria es cuando el colaborador es retirado de la

organizacion por haber realizado un acto ilegal como un robo, un

fraude, etc.

Baja por cuestiones personales: Se da cuando el empleado deja de

trabajar ya sea por motivos como mudanza, sueldo, embarazo, etc.

Baja por cuestiones laborales: Se realiza cuando el colaborador no

estd cumpliendo las expectativas del puesto el cual se le asigno.

Espinoza (1985) citado por Pérez (2013, p.p 24-26), existen dos tipos de

rotacion:

Rotaciéon interna: La cual es definida como el ndmero de
trabajadores los cuales cambian de puesto sin salir de la
organizacién, quien ha demostrado ser muy util no solo para que los
individuos de la organizacion se desarrollen si no también se ha

transformado en un elemento motivador capaz frente al habito diario.,
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entonces la rotacion interna hace que los trabajadores confronten
orientaciones nuevas asi tenemos:
Las transferencias supone el cambio de puesto dentro de la
empresa lo cual no implica un salario mas alto o una jerarquia
mayor.
Los ascensos es cuando el trabajador es cambiado a un puesto
con mayor jerarquia y con un salario mayor.
Las promociones es cuando el trabajador tiene un aumento con
respecto a su remuneracion del trabajador manteniéndose en su
puesto.
Los descensos, es cuando el colaborador es removido a un puesto

de menos importancia y menor salario.

Rotacion Externa: Indica que es la entrada y salida del personal de
los trabajadores de la empresa y se dan en casos como son la muerte
del trabajador, incapacidad permanente, renuncia del colaborador,
despido, inadecuada seleccion y por la inestabilidad familiar del
colaborador, existen tres tipos de desvinculaciones
La rotacion laboral voluntaria: Sucede cuando el colaborador toma
la decision de abandonar la organizacién por motivos personales
o profesionales , esto decision puede darse por que el colaborador
encontré un puesto mejor, tener mas tiempo libre para su familia
u ocio o cambiar de profesion y esta decision puede darse por
gue colaborador se encuentra insatisfecho con su trabajo actual y
esto pude ser por las inadecuadas condiciones laborales |,
remuneraciones bajas, recibe prestaciones inadecuadas, no tiene
una buena relacién con su superior, etc.
La rotacién laboral voluntaria inevitable: Se produce por las
decisiones que toma un colaborador que escapan de las manos
del empresario o la organizacion, sin embargo estudios indica que
aproximadamente el ochenta por ciento de las renuncias se

pueden impedir y se deben a factores como errores al momento
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de contratar al colaborador o el mal ajuste entre el colaborador y
el puesto en el que se desempefia.

La rotacion laboral involuntaria: Se suscita cuando la organizacion
decide que el trabajador deje su puesto por necesidad econémica
o un mal funcionamiento entre el empleado y la empresa, Las
separaciones de los colaboradores de la empresa de manera
involuntaria tienen un fuerte efecto sobre la empresa y mas aun

sobre el trabajador que pierde su puesto de labor
1.3.3. Medicion.
Entrevista
Chiavenato (2000, pp. 195-197), indica que

Los causantes de la rotacion del personal es decir los
fendmenos internos o externos se obtienen de las entrevistas que
es el principal método utilizado para diagnosticar las fallas y
eliminar las causas que estan ocasionando la rotacion del
personal. Algunas organizaciones solo suelen aplicarlo a
trabajadores que salen por iniciativa propia pero debe ser aplicada
a todos los trabajadores que abandonan la organizacion ya que
en ella se registrara la informacién y la respuesta en la cual la
opinién del empleado refleja su percepcion de la situacion de la

empresa.

Para medir la rotacion del personal, se realizara una entrevista
personal a los ex trabajadores para conseguir la informacién
necesaria que determine cuales son las principales factores que
llevaron a que los colaboradores abandonen sus puestos de
trabajo utilizando niveles para poder determinar con mayor
precision los verdaderos motivos. de acuerdo a los resultados
obtenidos se llevara a cabo un andlisis situacional de la
organizacibn y su ambiente, para determinar los cambios

necesarios con el propdsito que permitan impulsar nuevas
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estrategias que permitan la reduccién de los efectos en la

rotacion.
1.4. Formulacion del problema

¢,Cuales son los principales factores de rotacion del personal en el call center
del Banco de Crédito del Peru — Cobtel, Trujillo 20167?

1.5. Justificacién del estudio. Teniendo en cuenta en cuenta los criterios
establecidos por Hernandez (2010) la investigacion se realizara de la
siguiente manera:

Por conveniencia. La investigacibn es conveniente la cual es muy
importante ya que ayudard a que la Empresa call center BCP — Cobtel
Trujillo identifiqgue las principales causas que originan la rotacion del
personal y de esa manera evitemos esta fluctuacion lo cual genera pérdidas

en la organizacion.

Revelacién Social. El efecto que se alcance en la sociedad sera positivo, ya
gue los beneficios que se adquirira con esta investigacion, seran de suma
importancia para las entidades financieras que padezcan este déficit.
Implicaciones Practicas. Los resultados de esta investigacion ayudaran a
corregir los factores que estan influyendo en la rotacion del personal.

Valor Teorico. La investigacién ayudara a tener una vista mas amplia acerca
de los causantes de la rotacion del personal en los Call Center del Banco
de Crédito del Pera de las entidades financieras. Se trata de basarnos en
teorias ya existentes y con los resultados contribuir como fuente para la

ejecucion de investigaciones futura.

Utilidad Metodoldgica. La rotacion del personal crea muchas incégnitas a

las organizaciones, estas necesitan saber cuales son las causas que
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influyen en ello para de esa manera evitar este tipo de problemas en las

entidades

.Teniendo en cuenta en cuenta los criterios establecidos por Hernandez

(2010) la investigacion se realizara de la siguiente manera:

1.6. Hipotesis

Los principales factores que originan la rotacién del personal en el Call Center
del Banco de Crédito del Pert -Cobtel, Trujillo 2016 son: los factores internos.

1.7. Objetivos
1.7.1. General.

Determinar las principales causas de la rotacién del personal en el
Call Center del Banco de Crédito del Peru -Cobtel, Trujillo 2016

1.7.2. Especificos.

Determinar si los factores externos son causa de la rotacion del

personal en el call center del Banco de Crédito del Peru.

Determinar si los factores internos son causa de la rotacion del

personal en el call center del Banco de Crédito del Peru.
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METODO

2.1. Tipos de investigacion
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Método no experimental: Ya que el estudio se llevé a cabo sin tocar las
variables utilizadas en el estudio, solo se contemplé como acontecen los

fendmenos en su entorno natural, para posteriormente ser analizados
2.2 Disefio de la investigacion

Teniendo en cuenta los criterios de (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010,
p. 120). El tipo de disefio utilizado en esta investigacion fue el descriptivo de

corte transversal
2.2 Variables, Operacionalizacion:
Factores de rotacion de personal

- Externos

- Internos
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2.3. Variables y operacionalizacion de variables

Variables Definicion Definiciéon Dimensiones Indicadores Escala
Conceptual Operacional
Rotacidn Chiavenato (2000) Se defini6 a través Externas La oferta y demanda de Ordinal
ersonal indica que: “La de una entrevista

P rotacion de personal personal adaptada los recursos humanos.
eslafluctuacionde o Chiavenato Situacion econémica.
personal entre una (2000)
organizaciony su Las oportunidades de empleo
ambiente, esto se en el mercado laboral.
define por el volumen
de personas que
ingresa a la
organizacién y que
salen de ellas” (p. 68).

Internas Ordinal

Percepcion sobre la empresa

Percepcion sobre el cargo
ocupado.

Percepcion sobre el ex jefe
directo.

Percepcion sobre el horario en el
que se laboraba.
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Percepcion sobre la
infraestructura.

Percepcion sobre los beneficios
sociales.

Percepcion sobre la
remuneracion.

Percepcion sobre el clima laboral
de la organizacién

Percepcion sobre las
oportunidades d crecimiento
laboral

Percepcion sobre la moral y
actitud de los colaboradores
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1.4. Poblacion y muestra

Para medir la rotacion del personal del Call Center del Banco de Crédito
del Peru — Cobtel, se tomé en cuenta a los 28 ex trabajadores del Call
Center que por algun impulso tomaron la decision de desistir de la

organizacion en el periodo Septiembre 2015 - Marzo 2016
2.4. Muestra

La variable rotacion de personal es finita y por tal motivo se conoce a la
poblacion de 28 ex colaboradores que desertaron de sus puestos de trabajo
por tanto la poblacién y la muestra es la misma.

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiablidad
Técnica Instrumento Informante
Entrevista Guia de Ex trabajador

Entrevista BCP

2.6 Método de anélisis de dados

La investigacion es cualitativa y por ello se utilizaron instrumentos
seleccionados para la recoleccion de los datos los cuales dependeran de
la naturaleza del problema y de los objetivos, de esa manera para la
recoleccion de la informacion requerida, se manipulé una entrevista para
medir las causas que ocasionan la rotacién del personal dandole un valor
por cada nivel correspondiente a factores externos y factores internos.

Segun el criterio del investigador se utilizd niveles y pesos para cada

dimision.
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Tabla 2.3 Niveles de evaluacion

Muy influyente 1
Regularmente 2
influyente

Nada influyente 3

Nota: Paralainvestigacion se decidié considerar, los
siguientes niveles para identificar las causas de la
rotacion de personal de los factores externos e
internos.
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II. RESULTADO
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lll. Resultados

3.1 Factores externos como motivo de la rotacion del personal en el call center del

Banco de Crédito del Perq.

Dimensiones INDICADORES Media Niéveles
F. Externos Ofertas Laboral 1.4 Muy
influyente
Situacion 1.7 Regularmente
Econdmica del influyente
mercado
Oferta y 1.6 Regularmente
Demanda de influyente
RR.HH
TOTAL 1.6 Regularmente
influyente

Nota: Se logro determinar que los factores externos si son causa de la rotacion
del personal considerando como principal factor externo que fue muy influente para
gue los los ex colaboradores abandonar la empresa fueron las ofertas laborales con

un promedio de 1.4
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3.2 Factores internos como motivo de la rotacion del personal en el call center del

Banco de Crédito del Peru

Dimensiones Indicadores Media Niveles
F. Internos Percepcién de la 1 Muy
empresa influyente
Cargo ocupado 2.1 Regularmente
influyente
Relacion ex jefe 1.3 Muy
directo influyente
Horario de Trabajo 2.5 Regularmente
influyente
Infraestructura 1.1 Muy
influyente
Beneficios Sociales 1.1 Muy
influyente
Salario 1.4 Muy
influyente
Relacion entre 1 Muy
colaboradores influyente
crecimiento laboral 2.8 Nada
influyente
Moral y actitud de 1.2 Muy
colaboradores influyente
Total 1.6 Regular

Nota: Se logré determinar que los factores internos si son causa de la rotacion
del personal teniendo como principal factor interno que motivo a los ex
colaboradores a abandonar la empresa y no fue nada influyente para que se
gquedara en la organizacion fue la falta de crecimiento laboral con un promedio
de 2.8.
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3.3 Principales causas determinantes en la rotacién del personal en el call center

del banco de crédito.

Dimensiones Indica Media Niéveles
Externos Ofertas Laboral 1.4 Muy
Influyente
Situacion Econdmica 1.7 Regularmente
influyente
Oferta y Demanda de 1.6 Regularmente
RR.HH Influyente
Total 1.6 Regularmente
Influyente
Internos Percepcion de la Muy
empresa 1 influyente
Cargo ocupado 21 Regularmente
) influyente
Relacion ex jefe Muy
directo 1.3 influyente
Horario de Trabajo 55 Regularmente
' influyente
Infraestructura 11 Muy
) influyente
Beneficios Sociales Muy
11 influyente
Salario 14 Muy
influyente
Relaciéon entre Muy
colaboradores 1 influyente
crecimiento laboral Nada
2.8 influyente
Moral y actitud de Muy
colaboradores 12 influyente
Total 16 Regularmente

influyente

NOTA: Se lleg6 a determinar que los factores externos como los internos son

causa de la rotacién del personal considerando en los externos a la oferta laboral

como principal causa muy influyente de retiro con una media de 1.4 y entre los

factores internos se consideran como principales causas las cuales no fueron
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nada influyente para que el colaborador se quedara en la organizacion fueron la
falta de crecimiento laboral con una media de 2.8 asi también al horario de
trabajo con una media 2.5 ademas el no estar a gusto con el cargo ocupado con

una media de 2.1

3.4 Contrastacion de hipoétesis

Para la presente investigacion la hipétesis establecida es : Los principales
factores que han intervenido en la rotacion de personal en el call center del banco
de Crédito del Peru en el periodo Septiembre 2015 - Marzo 2016 son los factores
externos teniendo como causa principal a las ofertas laborales con un 1.4
decisivo para su retiro y los factores internos teniendo como causas principales
al crecimiento laboral con 2.8 decisivo para su retiro , horario de trabajo con 2.5

decisivo para su retiroy cargo ocupado con 2.1 decisivo para su retiro.
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DISCUSION



IV.Discusién

En el Presente estudio, se determind los principales factores que incitan a
que el trabajador del Call Center del Banco de Crédito del Pert —Cobtel —
Trujillo tome la decision de dejar la organizacion son : tanto los factores
externos e internos ya que en los resultados obtenidos los ex colaboradores
manifiesta haber dejado la organizacién por el factores externos con un 1.6
y asi mismos por los factores internos a la empresa con un 2.4 , como
principal motivo la falta de crecimiento laboral que brinda la organizacion con
un 2.8, asi mismo en menos indice la insatisfaccion que tenian respecto al
horario de trabajo con 2.5 y del mismo modo el no sentirse a gusto con el
cargo ocupado siendo los factor de la rotacion del personal y con respecto

a los factores externos la oferta laboral como principal motivo de rotacion .

Segun la investigacion , en Colombia, Caso: Sabritas, sucursal piedras
Negras” (2014 )los principales motivos por los cuales se dejo la empresa fue
la insatisfaccion respecto al salario , la falta de capacitacion y asi mismo la
mala relacién con el ex jefe directo los cuales conllevan a hacer los factores
principales causantes del retiro de los colaboradores , a diferencia al estudio
realizado en el call center que se llegd a la conclusion que el factor principal
para que los colabores dejen la empresa es la falta de crecimiento laboral
con un 2.8. ya que en la organizacion se veia escasos asensos pero

también.

A si mimos en la investigacion “Factores que pueden incidir en la rotacion
del talento Humano operativo en una floricola en la ciudad de Cayambe”
(2013) tiene como resultado a que las causas de la rotacidbn son en mayor
indice por las ofertas laborales 23 %y asi mismo los motivos personales,
mala relacion con su ex jefes , renuncia voluntaria , insatisfaccion con el
salario , inconformidad con el horario en el cual laboraban y por realizar
tareas para los cuales no fueron contratados cuanto al estudio aplicado al
call center del Banco de Crédito si bien es cierto un factor por el cual los
colaboradores dejaron la organizacion fue por las oportunidades de empleo
con un 1.4 vy el factor mas destacado fue la falta de oportunidades de
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crecimiento laboral con 2.8 asi mismo inconformidad con el horario laborado
con un 2.5 lo cual coinciden ambos estudios respecto a los factores

intervinientes en la rotacion del ex personal .

Con respecto al estudio sobre “Principales factores que influyen en la rotacion
de personal en la empresa smart s.a. de c.v.”(2016) tiene como resultado
gue de las hipotesis planteadas las cuales fueron la falta de capacitacion
, insatisfaccion con el salario y la falta de desarrollo se concluyé que el
principal causante es la insatisfaccion con respecto al cargo ocupado lo que
conllevé a que un 44 % la poblacion estudiada dejara la organizacion , del
mismo modo en el Banco de Crédito del Pert unos de los factores por el cual
los colaboradores dejaron la empresa fue €l no esta a gusto respecto al cargo
ocupado conun 2.1. que es lo que tienen en comun ambos estudios los cual

nos lleva a indicar que es un motivo principal.
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CONCLUSION



V. Conclusiones

1. Se determind que las principales causas que origina la rotacién del
personal son las ofertas laborales con 1.2 , la falta de crecimiento labora
con un 2.8, el no estar a gusto con el horario en el cual se labora con un
2.5 y asi mismos el cargo ocupado en la empresa con un 2.1 los cuales
son los causantes que el colaborador tome la decision de abandonar la

empresa

2. Se determiné que los factores externos son causa de la rotacion del

personal con un del call center del Banco de Crédito del Perd con un 1.6

3. Se determind que los factores externos es causa de la rotacion del

personal del call center del Banco de Crédito del Pert con un 1.6.
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RECOMENDACION



V.| RECOMENDACIONES

1. Que el Call center del Banco de crédito del Perd cumpla lo
estipulado en su contrato es decir asignar las horas indicadas a
cada trabajador o de lo contrario reconocer sus horas extras
laborables y poder asegurar una permanencia mas larga y no
perjudicar a la empresa

2. Que el Call center del Banco de crédito del Perd Implemente un
sistema de supervision rotativa de para poder identificar las
destrezas de cada empleador con la intencién de brindarle
oportunidades de accenso a sus colaboradores ya sea dentro del
area o en otras areas correspondientes al banco

3. ldentificar que el trabajador sea apto para el cargo y detallarle sus
funciones al momento de hacer el reclutamiento con la intencion
gue el colaborador no abandone la empresa por no sentirse

satisfecho con respecto al cargo que desempenfara dia a dia.
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Anexos



8.1 Resultados de la dimension factores Externos

Oferta laboral Nivel fi hi
Muy 18 64%
influyente
Regularmente 1 4%
influyente
Nada 9 32%
influyente
Total 28 100%

Situacion Nivel fi hi
Econémica  \uy 13 46%
Influyente
Regularmente 5 18%
influyente
Nada 10 36%
influyente
Total 28 100%
Ofertay Nivel fi hi
demandade |y 16 57%
los RR.HH  jnfluyente
Regularmente 4 14%
influyente
Nada 8 29%
influyente
Total 28 100%

Nota: Encuesta de rotacion del personal aplicado a 28 ex colaboradores
del call center del banco de crédito del Peru
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8.2 Resultados Dimensiones Factores internos Internas

Percepcion dela  Nivel fi hi
empresa Muy 0
influyente
Regularmente 0
influyente
Nada 28 100%
influyente
Total 28 100%
Cargo ocupado Nivel fi hi
Muy 9 32%
influyente
Regularmente 7 25%
influyente
Nada 12 43%
influyente
Total 28 100%
Relacidn ex jefe Nivel fi hi
directo Muy 24 86%
influyente
Regularmente 1 4%
influyente
Nada 3 11%
influyente
Total 28 100%
Horario Nivel fi hi
Muy 5 18%
influyente
Regularmente 3 11%
influyente
Nada 20 71%
influyente
Total 28 100%
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Infraestructura Nivel fi hi
Muy 26 93%
influyente
Regularmente 1 4%
influyente
Nada 1 4%
influyente

Total 28 100%
Beneficios Sociales Nivel fi hi
Muy 26 93%
influyente
Regularmente 1 4%
influyente
Nada 1 4%
influyente
Total 28 100%
Salario Nivel Fi hi
Muy 20 71%
influyente
Regularmente 4 14%
influyente
Nada 4 14%
influyente
Total 28 100%

Relacion entre Nivel Fi Hi

colaboradores Muy 58 100%
influyente
Regularmente
influyente
Nada
influyente

Total 28 100%
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crecimiento laboral Nivel fi hi

Muy 0
influyente
Regularmente 5 18%
influyente
Nada 23 82%
influyente

Total 28 100%

Moral y actitud de Nivel fi hi
los colaborados ~ Muy 23 82%

influyente
Regularmente 5 18%
influyente
Nada
influyente

Total 28 100%

Nota: Encuesta de rotacion del personal aplicado a 28 ex colaboradores
del call center del banco de crédito del Peru
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Vaciado de datos
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Guia de entrevista realizada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito
del Peru

ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
éCuanto tiempo
estuvo laborando en
la organizacion?
é¢Como considera la
empresa e
influencio para que
se quedara: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?
¢El cargo que
ocupabaenla
empresa influencio
para que no
abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?
éLa opinién que
tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que
no abandone la
empresa, porque?
¢ El horario de
trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?
¢ Lainfraestructura
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?
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éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente




influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

¢ Con respectoala
situaciéon econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

¢ Con respecto a la
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?
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Tabla 3.1

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION PORCENTAIJES
éCuanto tiempo “... 6 meses estuve
estuvo laborando en trabajando en el call
la organizacion? "
éComo considerala  “... A mi parecer el Para el ex 1
empresa e BCP es una buena colaborador el Banco
influencio paraque  empresa, reconocida de Crédito era una
se quedara: Muy y eso la hace empresa de
influyente, valiosa...” prestigio, la califica
Regularmente como una buena
influyente, Nada empresa. Y fue muy
influyente porque? influente para que
permaneciera en el
call .
¢El cargo que “...Era poco Al ex colaborador 3
ocupabaenla influyente ya que era consideraba el cargo
empresa influencio malo , no me gue ocupaba como
para que no gustaba lo que hacia, maloyaquenole
abandone su pues es cobranzay gustaba el cargo que
trabajo Muy teniamos que lidiar ocupabaen la
influyente, con el caracter de las empresa es por ello
Regularmente personas renuentes  que fue nada
influyente, Nada a pago...” influyente para que
influyente porque? se quedaraen la
empresa.
éLa opinion que “...El ultimo jefe, mi Para el ex 1
tiene sobre su ex supervisor era una colaborador i
jefe, fue : Muy Buena persona es estaba conforme con
influyente, decir fue muy su ex jefe directo
Regularmente influente para no considera muy
influyente, Nada dejar la empresa influyente este
influyente , para que siempre nos daba motivo.
no abandone la animos para llegar a
empresa, porque? la meta...”
¢ El horario de El Horario era nada Para el ex 3

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

influyente ya que al
principio se
respetaba nuestro
horario de salida
pero en los ultimos
meses nos hacian
entrar una hora
antes o salir una
hora después yo soy
full, y no era
reconocido ello...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.
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¢ La infraestructura
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Muy influyente
,ya que la
infraestructura es
buena, seguray
bonita ...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Con respecto a
ello todo era
bueno,es decir muy
influyente son
cumplidos y da
buenos beneficios...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Siera bueno, muy
influyente, me
sentia contento con
el salario, era
bueno, comisionaba
bien a que mis
indicares eran
altos...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacién entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...La relacion con
mis amigos, porque
asi los considero fue
muy influyente la
empresa tiene un
buen ambiente con
relacion a ello...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Malo, ya que es
dificil que se pueda
ascender en el call,
conoci compafieros
gue estan ya tiempo
alliy no han tenido
oportunidad al
respecto...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“..Buena, Nunca
percibi a nadie
haciendo algo
inmoral y todos eran
muy buenos ...”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
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influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

para no abandonar
la empresa .

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Regular, tuve una
oferta pero no la
acepte ...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
situacion econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Malo, no veia
nada nuevo con
respecto aello...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econdmica
la situacién
econdémica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respectoala
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Regular,
sinceramente no
veia muchos
cambios ...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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Tabla 3.2

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA

éCuanto tiempo “...1afiloy 3 menes
estuvo laborando en labore en el BCP...”
la organizacion?
é¢Como considerala  “..Bueno, ya que Para el ex 1
empresa e BCP como todos colaborador el Banco
influencio paraque  sabemos es un de Crédito era una
se quedara: Muy banco con prestigioy empresa de
influyente, reconocido prestigio, la califica
Regularmente internacionalmente  como una buena
influyente, Nada es una buena empresa. Y fue muy
influyente porque? empresa para el influente para que

curriculo...” permaneciera en el

call .
¢El cargo que “...Si,eraBueno le  Alexcolaborador 1
ocupabaenla agarre gusto al consideraba el cargo
empresa influencio  trabajo un poco gue ocupaba como
para que no rutinario , pero me malo ya que no le
abandone su adapte répido...” gustaba el cargo que
trabajo Muy ocupabaen la
influyente, empresa es por ello
Regularmente que fue nada
influyente, Nada influyente para que
influyente porque? se quedaraen la
empresa.

éLa opinion que “...Mala, ya que Para el ex 3
tiene sobre su ex lamentablemente colaborador i
jefe, fue : Muy con mi ultimo ex jefe  estaba conforme con
influyente, tuvimos una su ex jefe directo
Regularmente discusion antes de considera muy
influyente, Nada abandonar la influyente este
influyente , para que organizacion, yo motivo.
no abandone la opine desde mi
empresa, porque? punto de vista y

lamentablemente

ella no entendid y

estuvo en

desacuerdo conmigo
¢ El horario de Malo, no estaba de Para el ex 3

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

acuerdo, porla
horas extras no
remuneradas que
realizdbamos el cual
fue tema de

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
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no abandone la
empresa, porque?

conversacion con mi
ex jefe directo ...”

acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ La infraestructura
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, la
infraestructura del
call es muy segura
trabaja a gusto con
respectoaello...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“Si los beneficios que
brinda el banco eran
buenos, recibiamos
los beneficios de ley
correspondientes...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Misueldo era
bueno, a excepcién
gue no se pagaba la
hora extra realizada
ni los sdbados , pero
si era re confortable.

”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“.Enelcall,la
relacidn con los
demas
colaboradores era
buenay
gratificante...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Malo , paraello lo
primero es el titulo ,
y calificar como un
excelente gestor
pero en el tiempo
que llevo solo una
companiera llego a
ascender y trajeron
personas de fuera
para ocupar los
puestos de
supervisor pudiendo
hacer un

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.
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reclutamiento
interno ...”

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, durante
el tiempo que estuve
enelcall, noeh
percibido ninguna
accién inmoral hay
camaras por todos
lados, y silos
trabajadores tienes
una buena actitud,
son buenas personas

”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa .

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Mala ,ya que no
tuve ninguna oferta
antes de salir de call

”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respectoala
situacidon econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“.... Malo, no habia
ningun tipo de
crecimiento
econdmico que me
beneficiara...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econémica
la situacion
econdmica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respecto a la
cambios laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Malo, ya que no
esto no me motivo a
dejar la empresa...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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Tabla 3.3

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru

ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
éCuanto tiempo “... 1ano fue el
estuvo laborando en tiempo que estuve
la organizacion? en el call...”
é¢Como considerala  “... Buena , esuna Para el ex

empresa e
influencio para que
se quedara: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

empresa prestigiosa
y de éxito, es buen
sitio para trabajar

”

colaborador el Banco
de Crédito era una
empresa de
prestigio, la califica
como una buena
empresa. Y fue muy
influente para que
permaneciera en el
call .

¢El cargo que
ocupabaenla
empresa influencio
para que no
abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“...Malo, porque era
muy rutinarioy
mondtono todos los
dias decir lo mismo y
cumplir un spech no
es divertido...”

Al ex colaborador
consideraba el cargo
gue ocupaba como
malo ya que no le
gustaba el cargo que
ocupabaen la
empresa es por ello
que fue nada
influyente para que
se quedaraen la
empresa.

éLa opinion que
tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“...Mi altimo super,
era una bueno,
como todos siempre
dando animos para
seguir incrementado
resultados ...”

Para el ex
colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este

influyente , para que motivo.
no abandone la

empresa, porque?

¢ El horario de “...Malo, en los Para el ex

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

ultimos meses
haciamos sobre
tiempo los cuales
eran obligatorios y
no remunerados

”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.
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¢ La infraestructura
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, en ese
aspecto el Banco es

muy cuidadoso hasta
en el minimo detalle
me sentia segura
trabajando alli ...

”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, ya que el
banco brinda a sus
colaboradores todos
los beneficios de ley
como gratificaciones
aguinaldos, etc...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, nuestros
ingresos dependen
de nuestro
desempefio ya que
comisionamos pero
si, la comisidn es
alta al menos yo del
sueldo no me puedo

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

guejar...”
¢ Con respecto a la “..Buena, me El ex colaborador
relacién entre llevaba bien con consideraba muy
colaboradores era: todos mis influyente la
Muy influyente, companeros de relacién entre
Regularmente trabajo...” colaboradores para
influyente, Nada no dejar la empresa
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?
¢ Conrespectoa las “..Malo, La perspectiva del ex

oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

Lamentablemente el
banco no me brindo
ningun oportunidad
de crecimiento ni
internamente ni en
otras areas ...”

colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente

“..Lamoral yla
actitud de mis
compafieros era

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
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influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

buena nunca vi nada
tachable en ellos...”

para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Regular ya que
solo tuve una
propuesta de trabajo
antes de abandonar
el call...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
situacidon econémica
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Mala, ya que no
me fue motivo para
dejar la empresa...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econdmica
la situacién
econdmica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respectoala
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Malos , ya que
ningunos de esos
cambios me afectaba
sinceramente ...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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Tabla 3.4

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION PORCENTAIE
éCuanto tiempo “..2 aflosy 8 meses
estuvo laborando en me mantuve en call
la organizacion? "
éComo considerala  “... El Banco es una Para el ex 1
empresa e buena empresa con  colaborador el Banco
influencio paraque  una excelente de Crédito era una
se quedara: Muy reputacion fue empresa de
influyente, gratificante trabajar  prestigio, la califica
Regularmente alli ...” como una buena
influyente, Nada empresa. Y fue muy
influyente porque? influente para que
permaneciera en el
call.
¢El cargo que “... Regularya que al Al ex colaborador 2
ocupabaenla principio si era consideraba el cargo
empresa influencio satisfactorio, peroya que ocupaba como
para que no después de un malo ya que no le
abandone su tiempo de eta alli gustaba el cargo que
trabajo Muy todo se volvié ocupabaen la
influyente, rutinario y algo empresa es por ello
Regularmente cansado ...” que fue nada
influyente, Nada influyente para que
influyente porque? se quedaraen la
empresa.
éLa opinion que “... Miultimo ex jefe  Parael ex 1
tiene sobre su ex directo, estaba colaborador i
jefe, fue : Muy siempre al pendiente estaba conforme con
influyente, del equipo y siempre  su ex jefe directo
Regularmente encontraba las considera muy
influyente, Nada palabras claves para  influyente este
influyente , para que motivarnos, motivo.
no abandone la teniamos una buena
empresa, porque? relaciéon ...”
¢ El horario de “..Mala, ya que en Para el ex 2

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

los ultimos meses no
se respetaba el
horario establecido
en el contrato ...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.
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¢ La infraestructura
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, ya que la
infraestructura del
call es muy
constituida, me
sentia segura
trabajando alli ...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“Con respecto a los
beneficios que
brinda el banco , si
eran bueno y sobre
todo recibiamos
todos los beneficios
deley...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...La remuneracion
gue recibia era
bueno y acorde a
laborado ...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacién entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Larelacion era
buena, el call
presenta un buen
clima para laborar...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Malo, yaque la
empresa no brindo
ningun tipo de
oportunidad de
crecimiento, es dificil
acceder en el call,
casi imposible...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“...No he percibido
ninguna accion
inmoral

Y con respecto a la
actitud de los

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
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influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

colaborares es
buena ...”

para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Regular, llegue a
tener una oferta
laboral antes de salir
del call...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
situacion econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“Mala, mi situacién
no era buena, yla
del mercado
tampoco me
acompafaba pero
igual decidi
abandonar la
empresa...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econdmica
la situacién
econdémica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respectoala
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Regular ya que
esos cambios eran
influyentes con
respecto a lo laboral

”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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3.5 Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION PORCENTAIJE
éCuanto tiempo “...Estube enelcall 4
estuvo laborando en cortos meses ...”
la organizacién?
éComo considerala  “..Buenayaes es Para el ex 1
empresa e un empresa de colaborador el Banco
influencio paraque  prestigio , es un de Crédito era una
se quedara: Muy banco lider ...” empresa de
influyente, prestigio, la califica
Regularmente como una buena
influyente, Nada empresa. Y fue muy
influyente porque? influente para que
permaneciera en el
call.
¢El cargo que “...Malo, ya que la Al ex colaborador 3
ocupabaenla rutina me parecia consideraba el cargo
empresa influencio fatal y hacia que mis  que ocupaba como
para que no labores se vuelvan malo ya que no le
abandone su cada vez mas gustaba el cargo que
trabajo Muy tediosas ...” ocupabaen la
influyente, empresa es por ello
Regularmente que fue nada
influyente, Nada influyente para que
influyente porque? se quedaraen la
empresa.
éLa opinion que “...Buena, en los Para el ex 1
tiene sobre su ex meses que estuve en colaborador i
jefe, fue : Muy el call me parecid estaba conforme con
influyente, muy grato compartir  su ex jefe directo
Regularmente con ellos pues considera muy
influyente, Nada siempre estaban influyente este
influyente , para que dispuestos a motivo.
no abandone la apoyarnos y ello
empresa, porque? motiva mucho al
grupo ...”
¢ El horario de “..Malo, porque no  Paraelex 3

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

se cumplia lo
estipulado en el
contrato ...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.
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¢ La infraestructura
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“.. Buena ,la
infraestructura era
modernay ello me
permitia sentir muy
segura y trabajar
tranquilamente sin
miedo ...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, Estuve un
tiempo corto pero
en ese tiempo si
recibi todos los
beneficios al igual
que mis compafieros

”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“... La remuneracién
gue se recibe es
buena vy las
comisiones son alta
estoy me sentia
contento con ello...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacién entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Tenia una buena
relacion con los
colaboradores, no
conocia a todos pero
siempre estaban
dispuestos a brindar
un saludo, reo que
su clima laboral es
muy bueno ...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“..Malo, Como te
dije mi tiempo
laborando fue corto
pero tengo
entendido que es
complicado ascender
son pocos los estores
qgue lo han

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

influyente para que logrado...”

no abandone la

empresa, porque?

¢ Con respecto a la “...Buenaen el El ex colaborador

moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada

tiempo que estuve
alli no vi nada
inmoral por parte de
ningun colaborador

muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
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influyente para que

tenian un excelente

para no abandonar

no abandone la actitud todos sin la empresa
empresa, porque? excepcion ..."
¢ Conrespectoa las “..Malo, ya que El ex colaborador

Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

lamentablemente
no tuve ninguna
oferta laboral ...”

considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
situacion econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“... Regular, ya que vi
que la economia del
pais habia crecido en
un tato y ello por
ende llevaba a mids
oportunidades...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econdmica
la situacién
econdémica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respectoala
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“....Regulares, ya
gue en ese entonces
hubo muchas
cambios laborales en
el entorno, pero no
repercutia mucho en
mi...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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3.6 Tabla

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION PORCENTAIJE
éCuanto tiempo “...2 afios fue mi
estuvo laborando en tiempo en el BCP...”
la organizacion?
éComo considerala  “... El banco es una Para el ex 1
empresa e buena empresa lider colaborador el Banco
influencio paraque , de prestigio, esuna de Crédito era una
se quedara: Muy buena organizacion empresa de
influyente, globalmente ...” prestigio, la califica
Regularmente como una buena
influyente, Nada empresa. Y fue muy
influyente porque? influente para que
permaneciera en el
call.
¢El cargo que “..Bueno , me Al ex colaborador 1
ocupabaenla gustaba lo que hacia  consideraba el cargo
empresa influencio ’ gue ocupaba como
para que no malo ya que no le
abandone su gustaba el cargo que
trabajo Muy ocupabaen la
influyente, empresa es por ello
Regularmente que fue nada
influyente, Nada influyente para que
influyente porque? se quedaraenla
empresa.
éLa opinion que “..Bueno, en Para el ex 1
tiene sobre su ex realidad todo son colaborador i
jefe, fue : Muy personas agradables estaba conforme con
influyente, dispuestos a su ex jefe directo
Regularmente entregar todo a su considera muy
influyente, Nada grupo ..” influyente este
influyente , para que motivo.
no abandone la
empresa, porque?
¢ El horario de “..Malo, yaque en Paraelex 3

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

los ultimos meses
haciamos tiempo
extra los cuales eran
obligatorios y no
reconocido ...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.

68



¢ La infraestructura
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, la
infraestructura es
muy seguray
modera me sentia
seguro trabajando
alli ...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, con
respecto a ello
recibimos muchos
beneficios, los
cuales era muy
compensatorios ...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, la
remuneracion en el
banco es buena me
sentia muy
satisfecho con
respecto al sueldo
gue recibia ...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacién entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...La relacion con los
colaboradores era
buena, con todos
entre si ..."

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Malo, el banco no
me brindo ningun
tipo de crecimiento
laboral, durante
todo el tiempo ahi a
pesar que lo
solicite...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“..Lamoral yla
actitud de los
colaboradores es
buena en todo este
tiempo no vi nada

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores

69



influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

inmoral y a todos
con buena actitud ...”

para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Buena, no tuve
ningun tipo de oferta
pero se que hay
muchas
oportunidades ...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
situacion econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“Buena , ya que
influyo en mi
decision....”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econdmica
la situacién
econdémica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respectoala
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“buenos, ya que
habia muchos
oportunidades
respecto a los
cambios que
suscitaban en ese
momento ...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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Tabla 3.7

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Pera

ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
é¢Cuanto tiempo estuvo laborandoen “... 6 meses...”
la organizacién?
é¢Como considera la empresa e “... La percepcion Para el ex
influencio para que se quedara: Muy que tengo del BCP colaborador
influyente, Regularmente influyente, es que es una buena el Banco de
Nada influyente porque? empresa sobretodo Crédito era

muy prestigiosa ...”

una empresa
de prestigio,
la califica
como una
buena
empresa. Y
fue muy
influente
para que
permaneciera
enelcall.

¢El cargo que ocupaba en la empresa
influencio para que no abandone su
trabajo Muy influyente,
Regularmente influyente, Nada
influyente porque?

“... Malo, Larutina
termino por
cansarme...”

Al ex
colaborador
consideraba
el cargo que
ocupaba
como malo
ya que no le
gustaba el
cargo que
ocupaba en
la empresa es
por ello que
fue nada
influyente
para que se
quedara en la
empresa.

éLa opinion que tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy influyente,
Regularmente influyente, Nada
influyente , para que no abandone la
empresa, porque?

“...Buenaya que era
una agradable
persona, con un
buen caracter,
comprensivo y sobre

Para el ex
colaborador i
estaba
conforme
con su ex jefe
directo
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todo sabia ser un considera
buen lider ...” muy
influyente
este motivo.
¢ El horario de “...Regular, por Para el ex 2
trabajo era : Muy las horas extras colaborador en el
influyente, que realizamos horario en cual
Regularmente casi a diario de laboraba no era
influyente, Nada manera influyente para que
influyente para obligatoria...” se quedara ya que
que no abandone no estaba de
la empresa, acuerdo con su
porque? horario de trabajo.
éla “..Bueno , la Para el ex 1
infraestructura infraestructura es colaborador la
era : Muy muy seguray infraestructura era
influyente, sobre todo muy influyente para
Regularmente moderna...” gue no abandone la
influyente, Nada organizacién
influyente para
que no abandone
la empresa,
porque?
éCon respecto a “Bueno, ya que El ex colaborador los 1
los beneficios era cumplido y beneficios sociales
sociales era : sobre todo eran muy influentes
Muy influyente, recibiamos para no dejar la
Regularmente muchos organizacion.
influyente, Nada  beneficios ...”
influyente para
que no abandone
la empresa,
porque?
é Conrespectoal “..La Para el | ex 1
salarioera: Muy remuneracion colaborador el
influyente, que recibia era salario fue muy
Regularmente buenoyacordea influyente para que
influyente, Nada laborado ...” se quedara
influyente para
que no abandone
la empresa,
porque?
¢ Conrespectoa  “..Bueno, con El ex colaborador 1

la relacién entre
colaboradores
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para

respecto a la
relacién con los
colaboradores
era muy
satisfactoria, se
presentaba un

consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa
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que no abandone

buen clima

la empresa, laboral ...”
porque?
¢ Conrespectoa “..Mala, yaque La perspectiva del ex

las
oportunidades
de crecimiento
laboral entre
colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que no abandone
la empresa,
porque?

sé que muchas
colaboradores
que tienen ya
tiempo en la
empresa
tampoco han
obtenido ninguna
oportunidad de
crecimiento
laboral...”

colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢é Con respecto a
la moral y actitud
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que no abandone

“...bueno, no he
percibido
ninguna accion
inmoral o que
pueda ser
repudiada

Y la actitud de los
colaborares es

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa

la empresa, muy buena ..."

porque?

é Conrespectoa  “..Regular, El ex colaborador
las antes de salir del considera la oferta
Ofertas laborales banco tuve de trabajo que tuvo
era : Muy oferta de un como regularmente
influyente, empleo...” influyente para dejar
Regularmente la organizacién.
influyente, Nada

influyente para

que abandone la

empresa,

porque?

é Conrespectoa “Mala, El ex colaborador
la situacion sinceramente no considera nada

econdémica era :
Muy influyente,
Regularmente

repercutié, es
mas eso fue lo
que me motivo a

influyente la
situacién econdmica
la situacion

influyente, Nada no hacerlo ...” econdmica del
influyente para mercado como para
que abandone la abandonar la
empresa, empresa.
porque?

é Conrespectoa  “...Regulares, El ex colaborador
la cambios hubo muchos consideraba
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laborales era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que abandone la
empresa,
porque?

cambios lo cuales
algunos de ellos
me beneficiaban
y otros

Regularmente

influyentes los

cambios en el
entorno .
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Tabla 3.8

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru.
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA

éCuanto tiempo “...2afios ..”
estuvo laborando en
la organizacion?
éComo considerala  “... Buena, ya que Para el ex 1
empresa e para mi el BCP, es colaborador el Banco
influencio paraque  una empresa lider de Crédito era una
se quedara: Muy quien me brindouna empresa de
influyente, oportunidad para prestigio, la califica
Regularmente desempeiiarme como una buena
influyente, Nada laboralmente. La empresa. Y fue muy
influyente porque? cual tiene mucho influente para que

prestigio en el permaneciera en el

mercado ...” call.
¢El cargo que “...Mala, ya que Al ex colaborador 3
ocupabaenla Sinceramente ya el consideraba el cargo
empresa influencio  trabajoya me habia  que ocupaba como
para que no cansado mis labores  malo ya que nole
abandone su se volvian cada vez gustaba el cargo que
trabajo Muy mas tediosas ...” ocupabaen la
influyente, empresa es por ello
Regularmente que fue nada
influyente, Nada influyente para que
influyente porque? se quedaraen la

empresa.

éLa opinion que “...Buena ,en los Para el ex 1
tiene sobre su ex meses que estuve en colaborador i
jefe, fue : Muy el call me parecid estaba conforme con
influyente, muy grato compartir  su ex jefe directo
Regularmente con ellos pues considera muy
influyente, Nada siempre estaban influyente este
influyente , para que dispuestos a motivo.
no abandone la apoyarnos y ello
empresa, porque? motiva mucho al

grupo ...”
¢ El horario de “Bueno , el horario Para el ex 1

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

en el que trabajaba
me parecia el
correcto ...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
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acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ La infraestructura
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Si, laempresa
tiene una muy
buena
infraestructura
segura para
laborar...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, ya que
que los beneficios
sociales que brinda
la organizacion son
totalmente
satisfactorios y son
todos lode ley ...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“... Laremuneracién
es buena, y acorde
al trabajo que se
realizaba en la
empresa estaba
satisfecha con
respecto al sueldo

”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, era muy
agradable, gozaba
de un buen clima
laboral ...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Mala, la empresa
no me brindo ninguln
tipo de oportunidad
de crecimiento
laboral ...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,

“..Buena , vya
percibi una conducta
inmoral por parte de

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
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Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

un colaborador lo
cual al quedar
descubierto fue
retirado del call,
pero con respecto a
los demas
trabajadores todo
bien y conuna
buena actitud ...”

los colaboradores
para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, ya que
tuve una buena
oferta de trabajo
que me motivo
dejar la empresa ...

”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respectoala

“...Regular, ya que el

El ex colaborador

situacidon econémica pais estaba asando considera

era : Muy una buena situacion  regularmente

influyente, econdmica ...” influyente la

Regularmente situacidon econémica

influyente, Nada la situacidn

influyente para que econdmica del

abandone la mercado como para

empresa, porque? abandonar la
empresa.

¢ Con respecto ala “..Malo, ya que El ex colaborador

cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

habia muchas
oportunidades a
nivel global ...”

considera nada
influyentes los
cambios en el
entorno .
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Tabla 3.9

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del Peru

.10 Tabla Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de
Crédito del Pert
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¢ La infraestructura “buBmena ,rivte sentia  PRaaaeélesx

era: Muy influyente, ssiRElasSRIY cotdblooaadorda
Regularmente ’Efﬁﬁﬁﬁﬂg‘bé%"" infifaaettugtnaceeaa
influyente, Nada desempefar mis nmuyyi ififlyeenéeopaaa
influyente para que funciones..” oueenccabbanidoed da
no abandone la ooggaiagddn
empresa, porque?

éConrespectoalos  “..Blueno , porgpirion EEkscotdblovasdor des
beneficios sociales sahipllasdenneddios  beeeéiitiossorides
era: Muy influyente, gpciglssctriviede 1o eeaammuyyinfiileentcss
Regularmente ren todo en su pRaaanecddggarda
influyente, Nada totalidad , el banco ODgRAIT ABTHON.

influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

brinda mucho de ellos
a sus colaboradores

”

¢ Con respecto al “...Regular fue el Parael | ex
sateria&spe N Kasoemm, considero  CPEAQRCSY el
iaflverte : Muy leespeetdsibsaianinuy  SebIEBdRIBHS
frawarmente sitaba piistesha con  iRBRRTEOATA\AUE
ifhansntrediada RS ofS.un buen SthAU9EAER para que
influyente mpsasive  sueldo..” se quedara
nialandepara que

ABRKATRI oRRRVe?

éleprgssppei@ael®  “..Bueno, Amical,  El excolaborador
pedenidediétoa la  fo Sesemijdleena,  CRnsidesribRAEGr
FelabierpgRtes era:  gefaipomoichde irBuyrnd@bER muy
Mwibbageteera:  corpesicaciony me  relARigametTR
Resplafagetee, llevaba bien con cRiphabrdarasepara
rdbuNsrtRaiNada todos ..” neofiier i srap e
influyente nesasiue no dejar la empresa
nRk_RtORara que

ABRKAT oRRrRMe?

éraprassppei@aeds  “.... Malo , cuando La perspectiva del ex
pRetyaigdes delas ¢stviatoepacdibareroel  CRAAPSASIUt RS @l ex
eissiikibesal pemaaisiueingaina neofHBdREdr es que
eriemrRiIPIIASNAS  dgepmpnliagrel call  IMENRIERGA
errd\unbrlavents. nome kiindeqigeun  Crielipittodpboral
BRgvIWIDeAtRiyente, 6'[98 dpGyesimignto PeEcAHfAfAaIsoRhI
idbagntrada a oraI ampoco vi  CpHra que no deje el
influyente, Mesasue e o6 ?o‘ﬁaua call.
nlelaneepala que brﬁ%gyéo a otros

ABRKATRIoRRIRue? colaboradores...”

érfhprassppei@acte  “...Buena, El ex colaborador

moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

respetuosay
colaboradora...”

muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar la
empresa

80



¢ Con respecto a las
Oimraby bedidxadesra :
May Milyyefitgjente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abatsordole la
empresa, porque?

“..Renaatsa nwral
deisd aRajasieres.”

era intachable a lo

El & ealablataoiador y. |
conmide iaflargdattala
dertrataljp agtit tovde

gue se podia ver no vi coros cegatbamadotes

nada inmoral por
parte de ellos y con
una actitud diaria
excelente ...”

infhaya mie qtzan disjair

la orgdaieatpdasa

¢ Conrespecto ala “...Regulares, El ex colaborador 2
ituacis - ' i I
sGonviesPeaiayedes, . ..Malo, no tuve i gy&ahgrador
RégumTbRIales 5@%5% e onwassie
ArAuIMeinisysnte, J&5&hirde Banco .. |Seithabrip que tuvo
RersfRAnepiea que ceRMOREHRIMente
ifhnersrielada RfLYES @R DERr
UHiprente porquue alaESRIAASION.-
abandone la empresa.
rd
“.regulamente _ Elexcolaborador 2
ERRBIERBYTRRE  (fYSARe o5 Porello cBheinedlabprador 1
sityanin enaagerea, que dejela Reutiglanamada
R&hmgn@yente, organizacién a pesar i,i,rp[fllj%%@gg Ifys
ﬁﬁ&ﬂ}iﬁf@,’ﬂﬁda de no tener ninguna sitMsigORLEPNOMIca
iHﬂHVSHiSrd‘EQ%ue ofertade trabajo ...”  clgtgEHacion
HFNRIHE Rara que econdmica del

ahandsae korque?

mercado como para

empresa, porque?

abandonar la
empresa.

¢ Con respecto a la
cambios laborales
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“Buena, ya que los
cambios laborales
estaban creciendo
notablemente ...”

El ex colaborador 1
consideraba

Regularmente

influyentes los

cambios en el

entorno .

3.11 Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito

del Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION PORCENTAIJE
“...Smeses gestione
en el call...”
¢Como considera la “..Buena , esuna Para el ex 1

empresa e influencio

empresa de

colaborador el Banco
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para que se quedara:
Muy influyente,

prestigio la cual por
su trayectoria gano

de Crédito era una
empresa de

Regularmente el nombre ..." prestigio, la califica

influyente, Nada como una buena

influyente porque? empresa. Y fue muy
influente para que
permaneciera en el
call .

¢El cargo que ocupaba “... Regular , Al ex colaborador

en la empresa
influencio para que
no abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

cuando empecé me
encantaba o que
hacia pero de alli la
rutina deja que sea
satisfactorio ...”

consideraba el cargo
gue ocupaba como
regularmente ya
gue no le gustaba el
cargo que ocupaba
en la empresa es por
ello que fue nada
influyente para que
se quedaraen la
empresa.

éLa opinién que tiene
sobre su ex jefe, fue :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que

“. Buena, mi
ultimo jefe directo
era una persona,
muy amable , con
tino y sobre todo
sabia ser lider

Para el ex
colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este

no abandone la dirigirnos para el motivo.
empresa, porque? logro de objetivos

”
¢ El horario de trabajo “Malo, con Para el ex
era: Muy influyente, respecto ello colaborador en el
Regularmente estaba en horario en cual

influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

desacuerdo, en los
ultimos meses no
se respetaba el
horario establecido

”

laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ Lainfraestructura
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Buena, la
infraestructura que
presenta el banco
es muy modernay
sobre todo segura

”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
gue no abandone la
organizacion

éCon respecto a los
beneficios sociales era
: Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

“ Los beneficios
que brinda el call ,
si eran buenos vy
sobre todo
recibiamos todos

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.
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no abandone la
empresa, porque?

los beneficios de
ley...”

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buenolo que
percibia de salario
en el call era un
monto
considerable el
cual me hacia
sentir satisfecho ...”

)

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Larelacién
existente con los
miembros de la
organizacion era
totalmente buena
el y se sentia ...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las

oportunidades de
crecimiento laboral

entre colaboradores
era : Muy influyente,

Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Malo , el Banco
no me llego a
brindar ningln tipo
de crecimiento
laboral en mi caso
, es muy dificil
ascender muchos
gestores de mas
experiencia siguen
€n sus mismos
puestos ...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la

moral y actitud era :

Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, La
percibia de manera
positiva sobre todo
respecto ala
actitud de los
colaboradores,
durante el tiempo
que estuve alli no
vi ninguna
conducta inmoral

”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales era

: Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

abandone la empresa,

porque?

“...Bueno , antes
de salir del call,
tuve varias ofertas
de trabajo ...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.
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¢ Con respectoala “... Bueno, lo que El ex colaborador 1
situaciéon econémica me llevo a considera influyente
era: Muy influyente, abandonar la la situacion
Regularmente empresa fue una econdmica la
influyente, Nada de las ofertas situacion econdmica
influyente para que laborales que tuve  del mercado como
abandone la empresa, la cual me para abandonar la
porque? entusiasmos empresa.
mucho y me daba a
oportunidad de
crecer
laboralmente ...”
¢ Con respecto ala “...Buena, ya que El ex colaborador 1

cambios laborales era
: Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

los cambios me
permitieron iniciar
un nuevo reto ...”

consideraba muy
influyente
influyentes los
cambios en el
entorno .

abandone la empresa,

porque?
3.12 Tabla
Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del
Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
éCuanto tiempo 9 meses

estuvo laborando en
la organizacién?
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éComo considera la
empresa e influencio
para que se quedara:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“...Buena, es una
institucion grande
y por ello se cuenta
con un buen clima
laboral...”

Para el ex
colaborador el Banco
de Crédito era una
empresa de
prestigio, la califica
como una buena
empresa. Y fue muy
influente para que
permaneciera en el
call .

¢El cargo que ocupaba
en la empresa
influencio para que
no abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“..Buena, Pues un
poco rutinaria,
pero
satisfactoria...”

Al ex colaborador
consideraba el cargo
que ocupaba como
malo ya que no le
gustaba el cargo que
ocupabaen la
empresa es por ello
gue fue nada
influyente para que
se quedara en la
empresa.

éLa opinidn que tiene
sobre su ex jefe, fue :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, una
persona
predispuesta en la
ayuda de trabajo
en equipo...”

Para el ex
colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este
motivo.

¢ El horario de trabajo
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Buena si, ya que
era parte time
turno tarde y tenia
tiempo de hacer
otras
actividades...”

Para el ex
colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ Lainfraestructura
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Buena, por
supuesto, tiene
una infraestructura
muy moderna
donde todos
estdbamos muy
satisfechos con
ello...”.

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
gue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales era
: Muy influyente,
Regularmente

“...Buenaya que
Realmente en el
call se tiene todo

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
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influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

los beneficios
respecto a la ley
laboral...”

para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno el salario
era variable, ya
que es de acuerdo
a comisiones, hay
meses buenos y
otros no pero si
estaba satisfecha

”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢é Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“.. buena, ya que
se tiene equipos de
trabajo y pues se
comparte siempre
fuera del call lo
que nos permitia
interactuar mas en
horario de trabajo,
ya que se generaba
mas confianza...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“Regular, en mi
caso, pero si hay
otras personas que
ascendieron las
cuales son
contadas pero las
hay...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Siempre todos
con actitud
positiva y con la
moral siempre
arriba era lo que
percibia de cada
colaborador...”.

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa

¢é Con respecto a las

Ofertas laborales era

: Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

abandone la empresa,

porque?

“...Buena, Si varias,
las cuales eran
muy tentadora...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.
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é Conrespectoala “..Regular,yaque Elexcolaborador 2
situacion econémica la situacién influyo ~ considera nada
era: Muy influyente,  on mi decisién ...” influyente la
Regularmente situacién econémica
influyente, Nada la situacion
influyente para que econdmica del
abandone la empresa, mercado como para
porque? abandonar la
empresa.
¢é Con respecto ala “...Regularmente, Elexcolaborador 2

cambios laborales era

: Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

abandone la empresa,

porque?

ya que si tu tuvo
influencia ...”

consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .

3.13 Tabla

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru

ITEMS

RESPUESTA

CONCLUSION

PORCENTAIJE

éCuanto tiempo

estuvo laborando en

la organizacién?

2 afos y 2 meses
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é¢Como considera la
empresa e
influencio para que
se quedara: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“..Buena, una
entidad de prestigio
a nivel nacional ...”

Para el ex
colaborador el Banco
de Crédito era una
empresa de
prestigio, la califica
como una buena
empresa. Y fue muy
influente para que
permaneciera en el
call .

¢éEl cargo que
ocupabaenla
empresa influencio
para que no
abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“..Regular, era un
puesto donde
estabamos
expuestos a cambios
repentinos y sus
metas eran
complicadas de
lograrlas , no me

Al ex colaborador
consideraba el cargo
gue ocupaba como
malo ya que no le
gustaba el cargo que
ocupabaen la
empresa es por ello
que fue nada
influyente para que

influyente porque?  Seéntia muy se quedara en la
satisfecho ..." empresa.
éLa opinion que “...Buena, una Parael ex

tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada

persona amable y
responsable con su
trabajo...”

colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este

influyente , para que motivo.
no abandone la

empresa, porque?

¢ El horario de “...Mala, nos Para el ex

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

exigian quedarnos
mas del horario
establecido...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ Lainfraestructura
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, todo
conforme,

Buena
infraestructura...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
gue no abandone la
organizacion

éCon respecto a los
beneficios sociales
era : Muy

“...Bueno, las
gratificacion y las
utilidades

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
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influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

cumplieron mis
expectativas...”

para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, superior
a otras entidades
que tienen el
horario medio
tiempo...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, coordial,
siempre el
compaferismo de
por medio...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Malo, en todo el
tiempo que estuve
laborando las
ofertas laborales
solo se dieron para
cede de lima...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Regular, antes
los cambios
repentinos, siempre
habia una
disconformidad y la
actitud decaia...”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

“...Malas no tuve.
ninguna oferta de
trabajo ...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.
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abandone la
empresa, porque?

¢ Con respectoala
situaciéon econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Regular, se
podia decir que era
un poco respaldador

”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacion econdmica
la situacion
econdémica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respecto a la
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Regular, habia
muchas proyectos
en el mercado ...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno.

3.14 Tabla

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru

ITEMS

RESPUESTA

CONCLUSION
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é¢Cuanto tiempo estuvo
laborando en la
organizacion?

4meses

é¢Como considera la
empresa e influencio
para que se quedara:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“..Una Buena
opcién para
jovenes
estudiantes y
recién
egresados...”

Para el ex
colaborador el
Banco de Crédito
era una empresa
de prestigio, la
califica como una
buena empresa.
Y fue muy
influente para
que
permaneciera en
el call .

¢El cargo que ocupaba
en la empresa
influencio para que no
abandone su trabajo
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“...Regular,
sinceramente
aspiraba a algo
mas...”

Al ex colaborador
consideraba el
cargo que
ocupaba como
malo ya que no le
gustaba el cargo
gue ocupaba en
la empresa es por
ello que fue nada
influyente para
gue se quedara
en la empresa.

éLa opinién que tiene
sobre su ex jefe, fue :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que

“...Buena, muy
comprometidos
con los objetivos
del drea y con el
reconocimiento
de sus

Para el ex
colaborador i
estaba conforme
con su ex jefe
directo considera
muy influyente

no abandone la bordinad , este motivo.
empresa, porque? subordinados...

¢ El horario de trabajo  “...Bueno, Para el ex

era : Muy influyente, porque se colaborador en el
Regularmente ajustaba al horario en cual

influyente, Nada
influyente para que no
abandone la empresa,
porque?

horario de mis
otras
obligaciones...”

laboraba no era
influyente para
que se quedara
ya que no estaba
de acuerdo con
su horario de

trabajo.
¢ La infraestructura “..Bueno, un Parael ex
era : Muy influyente, lugar muy colaborador la
.Regularmente cémodo para infraestructura
influyente, Nada trabajar...” era muy

influyente para que no

influyente para
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abandone la empresa,
porque?

qgue no abandone
la organizacion

éCon respecto a los

beneficios sociales era :

Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que no
abandone la empresa,
porque?

“...Bueno,
Tenemos todos
los beneficios
segun planilla...”

El ex colaborador
los beneficios
sociales eran muy
influentes para
no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que no
abandone la empresa,
porque?

“..Bueno, a
decir verdad el
sueldo era
bueno yo estaba
muy conforme
conello ..”

Para el | ex

colaborador el
salario fue muy
influyente para
gue se quedara

¢ Con respecto a la

“...Buena, son

El ex colaborador

relacién entre excelente consideraba muy
colaboradores era: personas ...” influyente la
Muy influyente, relacidn entre
Regularmente colaboradores
influyente, Nada para no dejar la
influyente para que no empresa
abandone la empresa,

porque?

¢ Con respecto a las “..Regular ya La perspectiva
oportunidades de que yo ascendi  delex
crecimiento laboral de tramo de colaborador es

entre colaboradores
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que no
abandone la empresa,
porque?

cobranza pero
solo un mes no
era algofijo,y
ello implicaba
variacién en las
comisiones ...”

qgue no fue nada
influyente el
crecimiento
laboral para que
no deje el call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que no
abandone la empresa,
porque?

“...Buena, muy
comprometidos
con las metas y

con respecto a la

moral nunca vi
nada inmoral
por parte de los
colaboradores

n

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud
de los
colaboradores
para no
abandonar la
empresa

¢ Con respecto a las

Ofertas laborales era:

Muy influyente,

“....Mala, no
tuve ninguna

El ex colaborador
considera la
oferta de trabajo
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Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la empresa,
porque?

oferta de
trabajo ...”

que tuvo como
regularmente
influyente para
dejar la
organizacion.

¢ Con respectoala
situaciéon econémica
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la empresa,
porque?

“..Buena, me
parecid que la

situacion
econdmica del
mercado
favorecia que
dejarala
empresa ...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacion
econdmica la
situacion
econdmica del
mercado como
para abandonar
la empresa.

¢ Con respecto a la

cambios laborales era :

Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la empresa,
porque?

“..Buenayno
me equivoque
los cambios me
favorecieron
mucho ...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .

3.15 Tabla

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru
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ITEMS RESPUESTA CONCLUSION PORCENTAIJE
éCuanto tiempo 7 meses
estuvo laborando en
la organizacion?
éCoémo considerala  “..Buena, ya que Para el ex 1
empresa e las condiciones de  colaborador el Banco
influencio para que trabajos no son las de Crédito era una
se quedara: Muy adecuadas...” empresa de
influyente, prestigio, la califica
Regularmente como una buena
influyente, Nada empresa. Y fue muy
influyente porque? influente para que
permaneciera en el
call.
¢éEl cargo que “.., Malo ya que Al ex colaborador 3
ocupaba enla era muy mondtono  consideraba el cargo
empresa influencio decir y hacer gue ocupaba como
para que no absolutamente malo ya que no le
abam.ione su todos los dias lo gustaba el cargo que
trabajo Muy . ” ocupabaen la
. mismo ...
influyente, empresa es por ello
Regularmente que fue nada
influyente, Nada influyente para que
influyente porque? se quedaraen la
empresa.
éLa opinidn que “.Buena,erauna Parael ex 1
tiene sobre su ex persona amable, colaborador i
jefe, fue : Muy carismatico , era estaba conforme con
influyente, un buen lider ...” su ex jefe directo
Regularmente considera muy
influyente, Nada influyente este
influyente , para que motivo.
no abandone la
empresa, porque?
¢ El horario de “..Malo, porque no Paraelex 3
trabajo era : Muy se respetaba el colaborador en el
influyente, horario establecido horario en cual
f{egularmente con respecto al !aboraba no era
!nfluyente, Nada contrato..” influyente para que
influyente para que se quedara ya que
no abandone la no estaba de
empresa, porque? acuerdo con su
horario de trabajo.
¢ Lainfraestructura  “, Regular, porque Parael ex 2

era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

estabamos en el
tercer pisoy
habian solo dos
escaleras al menos

colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
que no abandone la
organizacion
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no abandone la
empresa, porque?

yo no me sentia
segura ...”

éCon respecto a los
beneficios sociales
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“Bueno, esperaba
un poco mas pero
era reconfortarle

n

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Malo, yo
personalmente no
estaba de acuerdo
con la gestion que
se realizaba con
respecto a nuestra
remuneracion por
las horas extras lo
cual no era
reconocido ...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, a
relacion era buena
, existia un buen
clima laboral entre
todos los
colaboradores ...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Malo , son
muy pocas las
oportunidades de
crecimiento en el
call, por no decir
casi nunca las hay

n

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Regular, La
moral vy la actitud
era regular existia
mucha
desmotivacién con
respecto a los
colaboradores por

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa
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los cambios
sucintados ...”

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Buena , tuve
varias en realidad

”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto ala
situacidon econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Buena , porlo
gue escuchaba en
las noticias la
economia estaba
bien ...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacién econémica
la situacion
econdmica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respecto a la
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Bueno ya que
gracias a estos
cambios puede
obtener ofertas
laborales rentables

4

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .

Tabla 3.16

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del
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Peru

ITEMS RESPUESTA CONCLUSION  PORCENTAIJE
éCuanto tiempo 8 meses
estuvo laborando en
la organizacion?
éComo considerala  “, Buena, es una Para el ex 1
empresa e Empresa muy buen y colaborador el
influencio paraque  5pre todo con Banco de
se quedara: Muy prestigio ...” Crédito era una
influyente, empresa de
Regularmente prestigio, la
influyente, Nada califica como
influyente porque? una buena
empresa. Y fue
muy influente
para que
permaneciera
enelcall.
¢El cargo que “..Buena , me gustaba Alex 1
ocupaba enla mucho la funcién que  colaborador
empresa influencio desempefiaba ...” consideraba el
para que no cargo que
abandone su ocupaba como
trabajo Muy malo ya que no
influyente, le gustaba el
Regularmente cargo que
influyente, Nada ocupabaen la
influyente porque? empresa es por
ello que fue
nada influyente
para que se
guedaraenla
empresa.
éLa opinidn que “..Buena, mi ex Parael ex 1
tiene sobre su ex supervisor era una colaborador i
jefe, fue : Muy persona correcta , y estaba
influyente, siempre con buen conforme con
Regularmente L su ex jefe
) animo y ganas de X
influyente, Nada . . directo
. contagiar a su equipo .
influyente, para que . considera muy
no abandone la ) influyente este
empresa, porque? motivo.
¢ El horario de “...Malo, era Para el ex 3
trabajo era : Muy demasiado el horario  colaborador en
influyente, y en algunas el horario en

Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

ocasiones hasta los
sabados laboraba...”

cual laboraba
no era
influyente para
gue se quedara
ya que no
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estaba de
acuerdo con su

horario de
trabajo.
¢é La infraestructura “..Bueno, sitiene una Parael ex
era : Muy gran infraestructuray  colaborador la
influyente, cémodo ambiente de  infraestructura
_Reg”'arme“te trabajo, claro que se €@ muy
oyent e nocestaunamefor 1P
no abandone la sala de descanso... abandone la

empresa, porque?

organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, si cumplia
con todos los
beneficios de ley eran
muy confortables ...”

El ex
colaborador los
beneficios
sociales eran
muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Percibia muy buena
remuneracion debido
a que venia llegando
siempre a los
primeros cajones...”

Parael | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para
gue se quedara

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...buen clima laboral,
pero como en todo
trabajo siempre existe
envidia...”

El ex
colaborador
consideraba
muy influyente
la relacion
entre
colaboradores
para no dejar la
empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Malo, debido a que
existe mucho
personal y poquisima
vacantes...”

La perspectiva
del ex
colaborador es
que no fue
nada influyente
el crecimiento
laboral para
que no deje el
call.

98



¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“..Bueno, gratay
muchos son
optimistas, aunque
hay uno que otro

El ex
colaborador
muy influyente
la moral y
actitud de los

. ”
influyente para que pesimista... colaboradores
no abandone la para no
empresa, porque? abandonar la
empresa
é Conrespectoa las  “..Bueno , en el El ex
Ofertas laborales momento que estuve  colaborador
era : Muy dentro si , pero no considera la
influyente, acepte y me oferte'\ de
.Regularmente arrepiento ...” trabajo que
influyente, Nada tuvo como

influyente para que
abandone la

regularmente
influyente para

empresa, porque? dejar la
organizacion.
éConrespectoala  “ . .Buena, era muy El ex

situacidon econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

motivante ...”

colaborador
considera nada
influyente la
situacion
econdmica la
situacion
econdmica del
mercado como
para abandonar
la empresa.

¢ Con respecto a la
cambios laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, los
cambios eran
motivadores en el
entorno ...”

El ex
colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .

Tabla 3.17
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Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA

éCuanto tiempo 1 afio Para el ex

estuvo laborando en colaborador el Banco

la organizacion? de Crédito era una
empresa de
prestigio, la califica
como una buena
empresa. Y fue muy
influyente para que
permaneciera en el
call .

éComo considerala  “...Buena, una Al ex colaborador

empresa e
influencio para que
se quedara: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

empresa con
procesos operativos
complejos pero bien
controlado para la
gestion de
cobranza...”

consideraba el cargo
gue ocupaba como
malo ya que no le
gustaba el cargo que
ocupabaen la
empresa es por ello
que fue nada
influyente para que
se quedaraen la
empresa.

¢El cargo que
ocupabaenla
empresa influencio
para que no
abandone su

“...Bueno, porque ha
sido un cargo nuevo
y diferente en
comparacion a mis
otros trabajos

Para el ex
colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy

trabajo Muy anteriores...” influyente este
influyente, motivo.
Regularmente

influyente, Nada

influyente porque?

éLa opinion que “...Buena, Cada mes Para el ex

tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que
no abandone la
empresa, porque?

era diferente
supervisor, todos
son exigentes,
realmente es un
trabajo en equipo
porque buscan
alcanzar un mismo
objetivo...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ El horario de
trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

“..Mala,, el horario
si era complicado
para mi, y mas aun si
el trabajo queda en
una zona alejada...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
que no abandone la
organizacién
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no abandone la
empresa, porque?

¢ La infraestructura
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, esun
ambiente acorde al
trabajo, tranquilo.
Todo bien...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Buena, ya que
Trabajar en una
empresa formal, es
gozar de muchos
beneficios, aparte de
los beneficios de ley,
otros beneficios
como convenios con
otras instituciones...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, trabajar
en una entidad
financiera es trabajar
baja comisiones mas
gue todo, si uno
llega a meta, se gana
muy bien...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena. Enun
comienzo, cuando
uno es nuevo casi no
hay confianza ni
tampoco te dan la
confianza pero poco
a poco se conoce a
grandes personas
con las cuales
aprendes mucho...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Mala, apesar
gue cada cierto
tiempo se presenta
oportunidades, una
de ellas es tener mas
cartera de clientes
(de part a full)...”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :

“...El ambiente es
bueno, realmente si

El ex colaborador
considera la oferta
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Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

hay un trabajo en
equipo...”

de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Conrespectoa las “Buena, pero no El ex colaborador 1
Ofertas laborales acepte porque considera nada

era : Muy estaba empezando influyente la

influyente, en un nuevo trabajo  situacion econdmica
Regularmente y no era ético la situacion

influyente, Nada dejarlo...” econdmica del

influyente para que mercado como para

abandone la abandonar la

empresa, porque? empresa.

¢ Con respecto a la “ ..Buena, se El ex colaborador 1
situacién econdmica mantenia estable ...” consideraba

era: Muy Regularmente

influyente, influyentes los

Regularmente cambios en el

influyente, Nada entorno .

influyente para que

abandone la

empresa, porque?

¢ Con respectoala “..Bueno, los 1

cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

cambios me parecian
favorabless ....”

Tabla 3.18

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru

ITEMS

RESPUESTA

CONCLUSION

EVIDENCIA

éCuanto tiempo

estuvo laborando en

la organizacién?

“...Aproximadamente

6 meses...”
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é¢Como considera la
empresa e
influencio para que
se quedara: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“...Bueno, desde mi
punto de vista es una
empresa que de porsi
ya tiene buena
cantidad de anos, en
el mercado y es uno
de los mejores bancos
y tiene mucho
prestigio...”

Para el ex
colaborador el Banco
de Crédito era una
empresa de
prestigio, la califica
como una buena
empresa. Y fue muy
influente para que
permaneciera en el
call .

¢éEl cargo que
ocupabaenla
empresa influencio
para que no
abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“...Regular, Estaba en
el drea de cobranzas
telefénicas al inicio
me parecio
interesante pero
conforme pasaba el
tiempo me di cuenta
gue mi desempeiio
era algo mondtono, lo

Al ex colaborador
consideraba el cargo
gue ocupaba como
malo ya que no le
gustaba el cargo que
ocupabaen la
empresa es por ello
gue fue nada
influyente para que
se quedaraen la

mismo era todo los empresa.
dias, llegaba hacia lo
que tenia que hacery
de ahi salia...”
éLa opinion que “..Buena, en el Para el ex

tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que
no abandone la
empresa, porque?

ultimo mes de los 6
meses que estuve
laborando, el jefe que
entro la verdad era
una persona muy
tratable cualquier
duda que tenia la
resolvia al toque sin
ningun problema
porque como se sabe
dentro de la empresa
siempre hay rotacion
con respecto a
equipos...”

colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este
motivo.
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¢ El horario de
trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Malo, porque
cuando firmamos el
contrato el horario
erade 7:00 am a 1:30
pm pero la verdad es
gue no se respetaba
€s0 porque casi
siempre por no llegar
a los indicadores que
se piden del dia nos
hacia quedar 1 hora
mas a pesar que
muchas veces no se
tenia contacto con el
cliente dsea no habia
forma de llegar a la
meta...”

Para el ex
colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ La infraestructura
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, La verdad
que si porque la sede
donde yo estaba era
un infraestructura
moderna, puesto que
tiene poco tiempo y si
bridaba seguridad
ante cualquier
percance...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
gue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, Si porque
en los 6 meses que
estuve, bueno yo
empecé a trabajar en
noviembre y para
diciembre recibi una
gratificacion claro no
fue un montén
porque recién era 1
mes que estaba
trabajando si cumplia
con lo que yo
esperaba junto con un
aguinaldo que me
dieron...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“...Regular, En cuanto
al salario, bueno
como te explicaba nos
hacian quedar una
hora extra y de por si

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara
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influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

correspondia que nos
paguen pero el banco
nunca nos dio nada,
solo nos daba lo que
comisiondbamos y el
basico...”

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...si tiene buen clima
laboral entrabas en
confianza rapido
porgue siempre hay el
temor que como eres
nueva, porque habia
gente que ya estaba
tiempo en el banco y
como que para entrar
en el grupo a veces
cuesta un poco pero si
me trataron bien
desde que llegue...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Malo, en cuanto a
crecimiento laboral el
tiempo que estuve ahi
no vi que nadie
ascendia pero por
ejemplo habian
personas que querian
cambiar de area pero
no les aceptabany
habia chicos que
tenian tiempo en el
call center y no
ascendian seguian en
el mismo cargo ...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Era bueno, en
realidad nunca vi
nada malo ni que vaya
en contra de las reglas
de la empresa...”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente

“...Regular, la verdad
es que me sali como
no me sentia a gusto
no pensé en otro
trabajo ni nada

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
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influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

simplemente decidi
renunciar...”

influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
situacion econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“....Regular, no habia
ningun tipo de
incremento
econdmico que
contribuyera...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacion econdmica
la situacién
econdmica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respecto ala
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Regular, ya quesi
habia cambios en
poco escala pero los
habia ...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .

106



Tabla 3.19

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru

ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
éCuanto tiempo 11 meses
estuvo laborando en
la organizacion?
éComo considerala  “..Buena, porque el  Parael ex

empresa e
influencio para que
se quedara: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

trabajo en equipo es
fundamental para
poder sacar
adelante a la
empresa...”

colaborador el Banco
de Crédito era una
empresa de
prestigio, la califica
como una buena
empresa. Y fue muy
influente para que
permaneciera en el
call .

¢El cargo que
ocupabaenla
empresa influencio
para que no
abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“..Bueno, me
gustaba el trabajo
que realizaba ...”

Al ex colaborador
consideraba el cargo
gue ocupaba como
malo ya que no le
gustaba el cargo que
ocupabaen la
empresa es por ello
que fue nada
influyente para que
se quedaraen la
empresa.

éLa opinion que
tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“..Buena, esun
lider, porque supo
llevar a su equipo
hacia sus metas...”

Para el ex
colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este

influyente , para que motivo.
no abandone la

empresa, porque?

¢ El horario de “..Malo, las horas Para el ex

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

de recupero (1
hora) no son
pagadas...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.
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¢ La infraestructura
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, cumple
con mis
expectativas, un
lugar fresco para
desempenarse con
normalidad...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
gue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno,
Aguinaldo, bonos
extras, etc. Eran
algunos de los
beneficios que me
brindaban, muy
buenos por cierto...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Malo, Por las
horas de recupero
no me satisfacia por
completo trabajar
una hora mas sin
remuneracion al
respecto...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacién entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, todos
trabajaban en
equipo...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacion entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Regular, supe
que si habian pero
yo no lo logre
inclusive gestores
mas antiguos
tampoco lo lograron

n

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“..Buena porque
todos tenian una
meta por cumplir y
se llegaba...”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
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influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, lo cual
permitié que crezca
profesionalmente...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
situacion econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Bueno,yaque
me permitid tener
nuevas
oportunidades ...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econdmica
la situacién
econdémica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respectoala
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Buena,yaque
los cambios en el
entorno lograron
que este donde
estoy en este
momento ... “

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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Tabla 3.20

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Pera

ITEMS

RESPUESTA

CONCLUSION

éCuanto tiempo
estuvo laborando en
la organizacion?

1 ano

¢Como considera la
empresa e
influencio para que
se quedara: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“...Es una buena
empresa a nivel
nacional una
buena
reputacién...”

Para el ex colaborador
el Banco de Crédito
era una empresa de
prestigio, la califica
como una buena
empresa. Y fue muy
influente para que
permaneciera en el call

¢éEl cargo que
ocupabaenla
empresa influencio
para que no
abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“..Sieraun buen
trabajo era bajo
presién pero muy
satisfactorio...”

Al ex colaborador
consideraba el cargo
gue ocupaba como
malo ya que no le
gustaba el cargo que
ocupaba en la empresa
es por ello que fue
nada influyente para
que se quedara en la
empresa.

éLa opinién que
tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, erauna
persona
responsable un
lider en surango
encaminaba al
equipo hacia los
objetivos ...”

Para el ex colaborador
i estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este motivo.

¢ El horario de
trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

“..Bueno, muy
satisfecho ya que
me era accesible
realizar otras
actividades en mi

Para el ex colaborador
en el horario en cual
laboraba no era
influyente para que se
quedara ya que no
estaba de acuerdo con

no abandone la vida diaria ...” su horario de trabajo.
empresa, porque?

¢ Lainfraestructura Para el ex colaborador
era : Muy “..Bueno, un la infraestructura era
influyente, ambiente laboral muy influyente para
Regularmente muy grato gue no abandone la
influyente, Nada teniendo en organizacion
influyente paraque cuenta
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no abandone la
empresa, porque?

infraestructuray
confort...”

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, Es una
empresa que
brinda a los
trabajadores desde
el primer dia de
trabajo sus
beneficios bajo ley

”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, Es
salario muy por
encimade lo
normal es de
acuerdo a
comisiones yala
cartera asignada
yo me sentia
conforme ...”

Para el | ex
colaborador el salario
fue muy influyente
para que se quedara

¢ Con respecto a la
relacién entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“Bueno , era muy
grato todos unidos
para lograr las
metas buen
ambiente laboral

”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la relacion
entre colaboradores
para no dejar la
empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Regular, Es de
acuerdo al
desempeiio
obtenido durante
un periodo podria
migrar a otro
tramo pero no se
me brindo esa
oportunidad ...”

La perspectiva del ex
colaborador es que no
fue nada influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“Buna , muy
elevada todos
muy motivados y
con ganas de ser
los primeros ...”

El ex colaborador muy
influyente la moral y
actitud de los
colaboradores para no
abandonar la empresa

¢ Con respecto a las

“Regular, ya tuve
algunas buenas ...

”

El ex colaborador
considera la oferta de
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Ofertas laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

trabajo que tuvo como
regularmente
influyente para dejar la
organizacion.

¢ Con respecto a la
situacidon econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Regular, no
estaba muy
satisfecho con ello

”

El ex colaborador
considera nada
influyente la situacién
econdmica la
situacién econémica
del mercado como
para abandonar la
empresa.

¢ Con respecto a la
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Buenos, ya que
la actualidad hay
muchas
oportunidades ...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el entorno
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Tabla 3.21

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
éCuanto tiempo 1 afio
estuvo laborando en
la organizacion?
é¢Cémo considera la “...Es una buena Para el ex 1
empresa e empresa a nivel colaborador el Banco
influencio paraque  nacional que permite de Crédito era una
se quedara: Muy identificarnos con empresa de
influyente, ella ..” prestigio, la califica
Regularmente como una buena
influyente, Nada empresa. Y fue muy
influyente porque? influente para que
permaneciera en el
call.
¢El cargo que “..Siera un buen Al ex colaborador 1
ocupabaenla trabajo el cual me consideraba el cargo
empresa influencio permitio aprender gue ocupaba como
para que no mucho y por ello malo ya que no le
abandone su estoy agradecido gustaba el cargo que
trabajo Muy ocupabaen la
influyente, empresa es por ello
Regularmente que fue nada
influyente, Nada influyente para que
influyente porque? se quedaraen la
empresa.
éLa opinion que “...Bueno, que era Para el ex 1
tiene sobre su ex una persona muy colaborador i
jefe, fue : Muy amable con caracter  estaba conforme con
influyente, de liderazgo y muy su ex jefe directo
Regularmente empatico ...” considera muy
influyente, Nada influyente este
influyente , para que motivo.
no abandone la
empresa, porque?
¢ El horario de Para el ex 1

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, muy
satisfecho a mi
parecer el sueldo lo
recompensaba...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.
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¢ La infraestructura
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, Esun
ambiente laboral
muy grato y sobre
todo seguro con
todas las medidas
necesarias ...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, esuna
empresa que brinda
a los colaboradores
todos los beneficios
correspondientes de
acuerdo a ley los
cuales son muy
buenos

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“... Regular ya que no
me parece del todo
muy conforme ya
que muchas veces
ibamos los sdbado y
haciamos horas
extras no
remuneradas

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacién entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Buena, Era muy
amable, con
respecto a cada una
de los colaboradores
siempre dispuestos a
ayudar ...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“... Malo, Durante
mi estadia en el call,
no recibi ningln tipo
de oportunidad de
ascenso y son muy
pocos lo que han
experimentado ello

"

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente

“Regular, ya que
habia algunas
alternativas

”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
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influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

para no abandonar
la empresa

¢ Con respectoala

situacion econémica

era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Buena, ya que
habia una economia
estable ...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Buenos, por la
grandes cambios que
se suscitan a diario

”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econdmica
la situacién
econdmica del
mercado como para
abandonar la
empresa.
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Tabla 3.22

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru.

ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
éCudnto tiempo “..3 afos...”
estuvo laborando en
la organizacion?
éComo considerala  “,. Bueno, una Para el ex 1
empresa e empresa con mucho colaborador el Banco
influencio para que prestigio que brinda de Crédito era una
:se quedara: Muy muchas empr.es.a de 3
influyente, oportunidades prestigio, la califica
Regularmente como una buena
. laboralmente para
influyente, Nada empresa. Y fue muy
influyente porque? poder . influente para que
desempefiarse permaneciera en el
dentroelloy call .
adquirir
conocimientos que
llenaran de
experiencia a uno...”
¢El cargo que “...Regular, ya que Al ex colaborador 2
ocupabaenla las funciones que consideraba el cargo
empresa influencio desempefiaba diaa aue ocupaba como
para que no dia no me malo ya que no le
abandone su . , gustaba el cargo que
. satisfacian
trabajo Muy ” ocupabaen la
. totalmente ...
influyente, empresa es por ello
Regularmente que fue nada
influyente, Nada influyente para que
influyente porque? se quedaraenla
empresa.
éLa opinion que “..Buena, una Para el ex 1

tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que
no abandone la
empresa, porque?

persona, bastante
directa, quien
generalmente se
basaba en numeros
y por momentos
dejaba de lado
ciertos factores los
cuales eran vitales
para que un
personal pueda

colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este
motivo.
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sentir que estaba
dentro un buen
clima laboral...”

¢ El horario de
trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Regular, ya que el
horario era bueno

pero no se respetaba
el horario ofrecido...”

Para el ex
colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ Lainfraestructura
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, yaque la
empresa te brindaba
un gran ambiente de
trabajo necesario para
gue el colaborador
pueda desempefiar
sus funciones con
comodidad...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
gue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno,

Los beneficios que
brindaba la empresa
son de aquellos
beneficios que muy
pocas empresas te
pueden ofrecery
brindar ya que
cumple con todo lo
gue una empresa
podria dar a su
personal...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, en mi
Caso que era una
trabajador part
time, era un salario
bueno, ya que para
las horas laboradas
se percibia un
sueldo atractivo
pero para ello tenia
qgue haber un
sacrificio en el cual
se involucraba el
brindar horas extras
gue no eran

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara
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cubiertas por la
empresa...”

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Era buena, ya que
gran parte de tu
tiempo lo pasabas
en la empresay
hacia que se forme
un buen clima
laboral...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacion entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Regular, ya que si
existia la
oportunidad de
crecer laboralmente
pero era
esporadicamente

4

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Bueno, gran
parte del personal
mostraba una
actitud enérgica la
cual hacia que el
clima laboral sea
bueno...”

El ex colaborador

muy influyente la

moral y actitud de

los colaboradores

para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Bueno ,ya que se
presentaron un par
de oportunidades
en distintas
empresas
financieras ...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
situaciéon econémica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Buena, ya quela
consideraba
estable...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacion econdmica
la situacién
econdémica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respecto a la
cambios laborales

“... Buenos, siempre
existen cambios por

El ex colaborador
consideraba
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era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

lo tanto hay
oportunidad...”

Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .

Tabla 3.23
Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del
Peru.
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
éCuanto tiempo 5 meses
estuvo laborando en
la organizacion?
éComo considerala  “Buena ya que es Para el ex 1
empresa e una empresa lider ~ colaborador el Banco
influencio paraque o ¢ pais de gran de Crédito era una
se quedara: Muy capital humano” empresa de
influyente, prestigio, la califica
Regularmente como una buena
influyente, Nada empresa. Y fue muy
influyente porque? influente para que
permaneciera en el
call.
¢éEl cargo que “..Malo, eratotal Alexcolaborador 3
ocupabaenla mente distinto alo  consideraba el cargo
empresa influencio que ofrecieron” gue ocupaba como
para que no malo ya que no le
abandone su gustaba el cargo que
trabajo Muy ocupabaen la
influyente, empresa es por ello
Regularmente que fue nada
influyente, Nada influyente para que
influyente porque? se quedaraenla
empresa.
éLa opinion que “..Buena, super Para el ex 1

tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que
no abandone la
empresa, porque?

linda muy amable,
proactiva “

colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este
motivo.
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¢ El horario de
trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“Malo , porque no se
cumple el horario que
aparece en nuestro
contrato...”

Para el ex
colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ La infraestructura
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, me
parece muy segura,
bonita y sobre todo
es muy espacioso ...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
gue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Buena, Se preocupa
mucho por el
colaborador en ese
aspecto, muy buena...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“Malo, en otras
instituciones estan con
un mejor basico, “

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, todosen el
call , son muy buenas
personas eh hecho

grandes amistades ...

”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacion entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era : Muy
influyente,
Regularmente

“..Malo , ninguna
oportunidad de
crecimiento lo cual era
frustrante ...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.
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influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Regular, Habia dias
que todos se
mostraban con buena
actitud y moral, pero
dias que se sentia la
frotacion y el estrés...”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Regulares, ya que
veia oportunidades
lejos de la ciudad

”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respectoala

situacion econémica

era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Regular, no estaba
muy estable ...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econémica
la situacion
econdmica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respectoala
cambios laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, en todo
aspecto los cambios
son esenciales y sobre
todo constantes ...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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Tabla 3.24

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION PORCENTAIJE
éCuanto tiempo 2 afios y 3 meses Para el ex 1
estuvo laborando en colaborador el Banco
la organizacién? de Crédito era una
empresa de
prestigio, la califica
como una buena
empresa. Y fue muy
influente para que
permaneciera en el
call .
éComo considerala  “..Buenaya que es Al excolaborador 1
empresa e una organizacion consideraba el cargo
influencio paraque 4o (3lidad y sobre  que ocupaba como
se quedara: Muy todo seguridad ...” malo ya que no le
influyente, gustaba el cargo que
Regularmente ocupabaen la
influyente, Nada empresa es por ello
influyente porque? que fue nada
influyente para que
se quedara en la
empresa.
¢El cargo que “.Buena, fue por Parael ex 1
ocupabaenla el tema de que me  colaborador i
empresa influencio dieron un horario estaba conforme con
para que no mas adecuado su ex jefe directo
abandone su , , considera muy
. para miy podia ,
trabajo Muy influyente este
. hacer otras cosas .
influyente, L motivo.
Regularmente etn mis tiempos
influyente, Nada libres...”
influyente porque?
éLa opinion que “..Malo, En el Para el ex 3

tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para que
no abandone la
empresa, porque?

tiempo trabajado
creo que le falto
saber cémo tratar
mas a sus
empleados en
cuanto la forma
como dirigirse a
ellos y escuchar
sus consultas...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
acuerdo con su
horario de trabajo.
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¢ El horario de
trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Regular, Al
principio no, pero
después si tuve un
horario que me era
mas adecuado...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

¢ La infraestructura
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, Poruna
parte si pero hubo
ciertos aspecto que
pudieron mejorar o
implementar para
gue los empleados
se sientan mas
cémodos, pero si me
sentia satisfecho ...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, en
cuanto a beneficios
considero que si
eran los adecuados
y por esa parte me
senti comodo...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Regular, Creo
gue no era el
adecuado y pudo
haber sido algo
mas debido al
tiempo y funciones
gue realizdbamos
dia a dia...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a la
relacion entre

colaboradores era:

Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Buena, entre
los colaboradores
éramos todos mas
comunicativos ya
gue siempre nos
apoyabamos el uno
con el otro para
cumplir nuestras
funciones y nos
reuniamos para
distintas
actividades para

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

123



conocernos
mejor...”

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Regular, ya que
la verdad solo era
dentro de la misma
area pero no para
poder postular a
un drea distinta del
banco, pero igual
casi nunca se daba
es mas yo nunca
tuve la
oportunidad ...”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
los colaboradores
para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Regular, De una
forma no todos
estaban
satisfechos debido
a que ya se sentian
cansados de
trabajar en lo
mismo y esperaban
obtener algo mejor
antes de
retirarse...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Regular, tuve
otras ofertas pero
no las acepte
debido a los
horarios que me
indicaban...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacion econdmica
la situacion
econdmica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respecto a la
situacion econdmica
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Buena, se
mantenia la
economia..”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .

¢ Con respectoala
cambios laborales
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“...Buena, ya que
los cambios en el
entorno nunca
seran malos...”
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influyente para que
abandone la
empresa, porque?

Tabla 3.25
Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru.

ITEMS RESPUESTA CONCLUSION PORCENTAIJE

éCudnto tiempo
estuvo laborando
enla
organizacion?

“.6 meses...”

é¢Como considera
la empresa e
influencio para
que se quedara:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente
porque?

“...Buena, Es un banco
bien posicionado en el
mercado, pero tiene

mucho que mejorar...”

Para el ex colaborador
el Banco de Crédito era
una buena empresa.

¢El cargo que

Al ex colaborador 2
consideraba el cargo

gue ocupaba como

Regular

“...Regular, porque era un
trabajo rutinario, todos los
dias hacer lo mismo y no
se aprendia temas
bancarios a detalle...”

ocupabaenla
empresa
influencio para
que no abandone
su trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente
porque?

éLa opinion que
tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente , para
que no abandone
la empresa,
porque?

El ex colaborador tiene 1
una opinién buena,

estaba conforme con

su ex jefe directo.

“...Buena, Una persona
amigable, humilde,
exigente y motivador...”

¢ El horario de
trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para

“...Malo, porque tenia que
levantarme temprano para
estar en el call 6:50 am.
Luego hasta las 6:00 pm.
Hora extra no
remunerable...”

Para el ex colaborador 3
en el horario en cual
laboraba era malo
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que no abandone

la empresa,

porque?

élLa “...Buena, tenia un ambiente Para el ex colaborador
infraestructura tranquilo, acogedor, con la infraestructura era
era : Muy todas las medidas de Bueno

influyente, seguridad...”

Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que no abandone
la empresa,
porque?

éCon respecto a
los beneficios
sociales era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que no abandone
la empresa,
porque?

“..Malo, No nos
brindaban muchos
beneficios...”

El ex colaborador los

beneficios sociales
eran buenos, estaba
conforme.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que no abandone
la empresa,
porque?

“....Malo ,pésimo salario,
sueldo basico que no
alcanza en lo absoluto
para nuestros gastos
cotidianos. Las comisiones
tiene limites y existian
asesores que no
comisionaban solo por no
llegar a efectividad, pero
si en cajon. El esfuerzo
no era reconocido...”

El ex colaborador su
salario era
malo

¢é Con respecto a
la relacién entre
colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que no abandone
la empresa,
porque?

“....Era bueno, porque

a pesar de la competencia
gue existia, la mayoria
eran

amigables y nos
apoyabamos

unos a otros ...”

El ex colaborador

consideraba buena la

relacion con los
colaboradores.

¢é Con respecto a
las oportunidades
de crecimiento
laboral entre

“... Malo, porque existian
asesores que venian
trabajando mas de 2 ainos
y seguian en su mismo

La perspectiva del ex
colaborador es malo.
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colaboradores
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que no abandone
la empresa,
porque?

puesto, otros

renunciaban, etc. ...”

¢é Con respecto a
la moral y actitud
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que no abandone

“..Regular, La actitud era
primordial mantenerla,

por lo tanto en su

mayoria teniamos una
excelente actitud. la moral

no creo que todos la
tenian creo que la

percibia negativamente

El ex colaborador
consideraba regular la
moral y actitud de sus
compaferos.

la empresa,

porque? 7

éConrespectoa  “ .. Regular, con la El ex colaborador
la situacidn economia nunca se sabe considera buena la

econdémica era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que abandone la
empresa,
porque?

”

situacion econdmica
del mercado.

¢é Con respecto a
la cambios
laborales era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para
que abandone la

“...Bueno, los cambios
siempre son buenos es
mas muy beneficiosos con
respecto a todo lo que

implica...”

El ex colaborador
considera bueno los
cambios en el entorno.

empresa,
porque?
Tabla 3.26
Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del
Peru
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
éCuanto tiempo “..3 afos 7
estuvo laborandoen meses ..”

la organizacién?




é¢Como considera la
empresa e
influencio para que
se quedara: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“...Es un buen
banco, justo y muy
prestigioso ...”

Para el ex
colaborador el
Banco de
Crédito era una
empresa de
prestigio, la
califica como
una buena
empresa. Y fue
muy influente
para que
permaneciera
enelcall.

¢éEl cargo que
ocupabaenla
empresa influencio
para que no
abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“..Malo ,
realmente no me
gustaba estaba
mas por necesidad

4

Al ex
colaborador
consideraba el
cargo que
ocupaba como
malo ya que no
le gustaba el
cargo que
ocupabaen la
empresa es por

ello que fue
nada influyente
para que se
qguedara en la
empresa.
éLa opinion que “..Bueno,son muy Parael ex
tiene sobre su ex buenos, altamente colaborador i
!e:f' fue : Muy competitivas y dan estafba
influyente, mucho apoyo a sus con orme con
Regularmente : ” su ex jefe
) equipos ... i
influyente, Nada directo

influyente , para que
no abandone la
empresa, porque?

considera muy
influyente este
motivo.

¢ El horario de
trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Malo , porque
como full yo
trabaja 13 horasy
adicionarnos horas
extras era muy
estresante ...”

Para el ex
colaborador en
el horario en
cual laboraba
no era
influyente para
gue se quedara
ya que no
estaba de
acuerdo con su
horario de
trabajo.
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¢ La infraestructura “..Buena, sime Para el ex

era : Muy parecia excelente y colaborador la
influyente, muy segura todo infraestructura
Regularmente con respecto a era muy
influyente, Nada infraestructura influyente para
influyente paraque  ct5pa aprobado por 9ueno

no abandone la defensa civil ..” abandone la
empresa, porque? organizacién
éConrespectoalos  “.. Buenos, El ex

beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

Muy buenos con
los descuentos
credicop y EPS,
etc...”

colaborador los
beneficios
sociales eran
muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Bueno, En
comparacion a otras
entidades financieras
se gana un poco mas
con menos rango de
instruccion...”

Para el | ex

colaborador el
salario fue muy
influyente para
gue se quedara

¢ Con respecto a la
relacién entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...El clima laboral
de la organizacion
s muy bueno
todos tiene una
buena relacién
entre si, al menos
eso es lo que eh
percibido ...”

El ex
colaborador
consideraba
muy influyente
la relacion entre
colaboradores
para no dejar la
empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Malo, nunca
recibi ninguna a
pesar que lo
solicite y creo q me
lo merecia...”

La perspectiva
del ex
colaborador es
que no fue nada
influyente el
crecimiento
laboral para
que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“...Buena,

Alos
colaboradores que
€oN0zco son muy
buenas personas y

El ex
colaborador
muy influyente
la moraly
actitud de los
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influyente para que

excelentes

colaboradores

no abandone la profesiona|es___" para no

empresa, porque? abandonar la
empresa

é Conrespectoa las  “..Regular , pero El ex

Ofertas laborales prefiero no hablar colaborador

era: Muy deello ..” considera la

influyente, oferta de

Regularmente trabajo que

influyente, Nada tuvo como

influyente para que
abandone la
empresa, porque?

regularmente
influyente para
dejar la
organizacion.

¢ Con respecto ala

situacion econémica

era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Regular, ya que
estaba muy
inestable ...”

El ex
colaborador
considera nada
influyente la
situacion
econdmica la
situacion
econdmica del
mercado como
para abandonar
la empresa.

¢ Con respectoala
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Buena, los
cambios en el
entorno siempre
seran buenos ...”

El ex
colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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Tabla 2.27

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Peru.
ITEMS RESPUESTA CONCLUSION EVIDENCIA
éCuanto tiempo “..2 afos....”
estuvo laborando en
la organizacion?
éComo considerala  “.. Buena, unade Para el ex

empresa e
influencio para que
se quedara: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

las mejores
empresas a nivel
de banca...”

colaborador el Banco
de Crédito era una
empresa de
prestigio, la califica
como una buena
empresa. Y fue muy
influente para que
permaneciera en el
call .

¢El cargo que
ocupabaenla
empresa influencio
para que no
abandone su
trabajo Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente porque?

“..,yaqueno
ejercia lo que en
realidad es mi
carrera...”

Al ex colaborador
consideraba el cargo
gue ocupaba como
malo ya que no le
gustaba el cargo que
ocupabaen la
empresa es por ello
que fue nada
influyente para que
se quedaraen la
empresa.

éLa opinion que
tiene sobre su ex
jefe, fue : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada

“...Una excelente
persona...”

Para el ex
colaborador i
estaba conforme con
su ex jefe directo
considera muy
influyente este

influyente , para que motivo.
no abandone la

empresa, porque?

¢ El horario de “.lLahorade Para el ex

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

entrada esta bien
pero la de salida
no. Se trabaja de 7
ama6pm.
Practicamente...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
se quedara ya que
no estaba de
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no abandone la
empresa, porque?

acuerdo con su
horario de trabajo.

¢ La infraestructura
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Sirespecto a
infraestructuray
equipo, tiene lo
mejor...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
qgue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...A diferencia de
otras empresas los
beneficios de BCP
son superiores...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..Acorde al
promedio en otras
empresas del
sector, estoy
satisfecho ...”

Para el | ex
colaborador el
salario fue muy
influyente para que
se quedara

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Muy buen clima
laboral. Una
relacion bastante
amable..”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“..NO, en ese
punto las
oportunidades de
crecer son escazas
en el area al cual
pertenecia...”

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,

“...Todos con muy
buen actitud a

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de
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Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

pesar del estrés
laboral...”

los colaboradores
para no abandonar
la empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“Buen, tuve
ofertas de otras
entidades del
sector...”

El ex colaborador
considera la oferta
de trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respecto a la
situacién econdmica
era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“... Regular ya que
la situacion
econdmica suele
ser voluble ...”

El ex colaborador
considera nada
influyente la
situacidon econdmica
la situacion
econdmica del
mercado como para
abandonar la
empresa.

¢ Con respecto ala
cambios laborales
era: Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“..Buena, yaque
los cambios suelen
ser siempre
buenos y sobre
todo con la oferta
d trabajo que logre

”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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Tabla 3.28

Entrevista efectuada al ex colaborador del call center del Banco de Crédito del

Pera

ITEMS RESPUESTA CONCLUSION PORCENTAIJE
éCuanto tiempo “..3 afios ...”
estuvo laborando en
la organizacién?
éComo considera la “..Una mala Para el ex 1
empresa e influencio  percepcion yaque es  colaborador el Banco
para que se quedara: ;5 empresa que no de Crédito era una
Muy influyente, tiene bien definida su empr.e'sa de prestigio,
fuoyente, Nada  SStuctura ysus roles [ S0 NE
influyente porque? Jera.rC'|U|cos ,I:]O estan muy influente para
definidos ... gue permaneciera en
el call.
¢El cargo que “..No, ya que no se Al ex colaborador 3
ocupaba enla me daba la consideraba el cargo
empresa influencio autonomia suficiente  9Que ocupaba como
para que no . para la toma de malo ya que no le
soamdone S gecones. S o
)
Regularmente empresa es por ello
influyente, Nada que fue nada
influyente porque? influyente para que
se quedaraen la
empresa.
éLa opinién que “...Una persona Parael ex 3
tiene sobre su ex prepotente con colaborador i estaba
jefe, fue : Muy liderazgo autoritario y conforme con su ex
influyente, baja autoestima jefe c'lirecto considera
ianuyente’, para que menospreciaba a los
no abandone la demas para ser el
empresa, porque? centro de atencion...”
¢ El horario de “..Bien,yaqueeraun Paraelex 3

trabajo era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada

horario flexible, y no
se sobre todo que te
obligaban a tener
sobre carga horaria...”

colaborador en el
horario en cual
laboraba no era
influyente para que
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influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

se quedara ya que no
estaba de acuerdo
con su horario de
trabajo.

¢ La infraestructura
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Si, tenia todas las
herramientas para
desarrollar una buena
labor, tanto en lo
tecnoldgico como
ergondmico...”

Para el ex
colaborador la
infraestructura era
muy influyente para
gue no abandone la
organizacién

éCon respecto a los
beneficios sociales
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Eran minimos,
como por ejemplo en
el caso de las
utilidades la
participacién era
minima por que la
empresa tomaba la
decisidn de invertir en
nuevas unidades de
produccién...”

El ex colaborador los
beneficios sociales
eran muy influentes
para no dejar la
organizacion.

¢ Con respecto al
salario era : Muy
influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...El salario era
acorde con los del
mercado asi que no
habia ningun
problema...”

Para el | ex
colaborador el salario
fue muy influyente
para que se quedara

¢ Con respecto a la
relacion entre
colaboradores era:
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...Entre companero
de trabajo la relacién
muy buena, cordial, el
problema era con los
jefes de las demas
areas ya que como no
habia una
jerarquizacién
adecuada todos
creian tener el poder
de decision...”

El ex colaborador
consideraba muy
influyente la
relacién entre
colaboradores para
no dejar la empresa

¢ Con respecto a las
oportunidades de
crecimiento laboral
entre colaboradores
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que

“..No, no se me
brindé la oportunidad
de ascender ni de
tramo ni a otras areas
, una gran decepcién

”n

La perspectiva del ex
colaborador es que
no fue nada
influyente el
crecimiento laboral
para que no deje el
call.
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no abandone la
empresa, porque?

¢ Con respecto a la
moral y actitud era :
Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
no abandone la
empresa, porque?

“...No estaban
comprometidos con la
labor ...”

El ex colaborador
muy influyente la
moral y actitud de los
colaboradores para
no abandonar la
empresa

¢ Con respecto a las
Ofertas laborales
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Buena,ya que tuve
ofertas de de tres
Empresas de las
cuales la que escogi
aun es mi centro de
trabajo ...”

El ex colaborador
considera la oferta de
trabajo que tuvo
como regularmente
influyente para dejar
la organizacion.

¢ Con respectoala
situacion econémica
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Buena,yaquela
situacion econdmica
influyo mucho en mi
decisién con respecto
ala empresa..”

El ex colaborador
considera nada
influyente la situacién
econdémica la
situacidon econémica
del mercado como
para abandonar la
empresa.

¢ Con respectoala
cambios laborales
era : Muy influyente,
Regularmente
influyente, Nada
influyente para que
abandone la
empresa, porque?

“...Buena, ya que ello
gue estos cambios
influyeron en donde
estoy ahora ...”

El ex colaborador
consideraba
Regularmente
influyentes los
cambios en el
entorno .
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QUINTA EDICION
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desarrollada por la organizacién. A menudo, es el principal medio utiliza-
do para diagnosticar y determinar las causas de la rotacién de personal.
Algunas organizaciones sélo aplican la entrevista de retiro a los emplea-
dos que dimiten por iniciativa propia. Otras la aplican indistintamente a
todos fos empleados que se desvinculan, tanto a los que deciden retirar-
se como a los que son despedidos por motivos de la organizacién. Debe
aplicarse esta tltima modalidad para lievar una estadistica completa acer-
ca de todas las causas de retiro.

En términos generales, la entrevista de retiro debe abarcar los siguien-
tes aspectos:

. Motivo del retiro (por decisién de la empresa o del trabajador)
. Opinién del empleado respecto de la empresa
. Opinién del empleado acerca del cargo que ocupa en la organizacion
. Opinién del empleado sobre su jefe directo
. Opinién del empleado acerca de su horario de trabajo
. Opinién del empleado acerca de las condiciones fisicas del ambiente
en que desarrolla su trabajo
7. Opinién del empleado sobre los beneficios sociales otorgados por la
organizacion
. Opinién del empleado acerca de su salario
. Opinién del empleado sobre las relaciones humanas exnstentes en su
seccion
10. Opinién del empleado acerca de las oportunidades de progreso que
le brind6 la organizacion
11. Opinién del empleado respecto de la moral y la actitud de sus com-.
pafieros de trabajo
12. Opinién del empleado acerca de las oportunidades que encuentra
en el mercado laboral.

ook W -

O <

En general, estos aspectos se resumen en un formulario de entrevista
de retiro en donde se registran las informaciones y respuestas. La opinién
del empleado refleja su percepcién de la situacién y permite identificar
los problemas existentes y las posibles disonancias que causan la rotacion
de personal. En la entrevista de retiro, se pide informacién referente a los
aspectos que estdn bajo control de los empleados o son claramente
percibidos por ellos. Los datos obtenidos en [as entrevistas de retiro pue-
den tabularse por secc1on, departamenlo, dtVlSlOﬂ 0 cargo para detectar

[ 1 LN LSl TenilaT o o) RCIPOR T RS PRYRIY | pIS S PO
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>BCP>

FODA
“BANCO DE CREDITO DEL PERU” TU BANCO LIDER”

FORTALEZA:

Liderazgo en sistema bancario Peruano.

e Amplia presencia en plazas donde el BCP es la
Unica oferta bancaria.

o Participacion estratégica el sistema integrado de
Administracion financiera.

o Buen Clima laboral en la mayoria de sus sedes.

o Capacidad y experiencia el crecimiento de
programas sociales.

e Tecnologia de vanguardia.

Excelente infraestructura.

OPORTUNIDADES:

e Bajos niveles de intermediacidn Financiera.

o Creciente avance de las tecnologias de
informaciéon que permite una solida Gestion.

e Priorizacién y apoyo del estado a las MYPES
que genere Demanda de Recursos Financieros.

¢ Alto potencial de Crecimiento en zonas no

atendidas

139

DEBILIDADES:

e Insuficientes canales de atencién para satisfacer la
demanda.

e Recursos Humanos con baja competencia para el
logro de la mision del banco.

o Dificultad en integraciédn digital por parte de los
empleados.

e Alto costo de planilla pasiva del banco.

o Alta Rotacion del personal en algunas areas del
banco.

AMENAZAS:

Creciente interés de la banca privada en la cartera de
clientes del banco.

Riesgo Sistematico de Crisis Financiera
internacional.

Fendmenos naturales que perjudican la Rentabilidad
del banco.

Flexibilidad de la banca privada para operar con

amplia libertar y responder rapidamente a las
exigencias del mercado.
Ingreso de nuevos competidores internacionales.


https://www.google.com.pe/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjNtPvZp8HMAhWHKyYKHXw8BfUQjRwIBw&url=http://www.blogbvl.pe/busqueda_nube.php?Tag=bolsa-de-valores-de-lima&bvm=bv.121099550,d.eWE&psig=AFQjCNHcvq-lLIqYOxClYje06UZEdHCd6A&ust=1462481853486646
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INICIO INSERTAR DISEFIC DE PAGIMA FORMULAS DATIOS REVISAR VIETA
% Cahbn - - A A = = &= = Apustar texto General - FP 1 A im ’]
s - o E- 'y e
‘, M K § - = O B EEE=E EE ﬁ(.un:'l.-mur}'t:r'.rm = BT . g5 me %000 I:E::‘::;:I:jl"’ i‘;?::’;‘:‘: F:':I':;dr“

Portapapeles = Fuenie ) Alinescidn ) MHudmero ] Estilos

F51 - I

& B C o] E F G H |

40
41 nov-15
47 MATRICULA NOMBRES INICIO
43 555789 Marian Arujo Rosales 01112015 124112015
44 | 444985 Claudia Flares Marin 15/08/2015 19/11/2015
45 |s33RTS Lucero Rivera Mitricg 14/08/2014 20/11/2015
46 |§55859 Juana Mercado Arana 15/08 2015 29/11 2015
4T 555873 Carlos bustamante Neira 16/09/2015 29/11/2015

2 555239 Aroon Bazan Martos 15/05/2015 30112015
49 s44%51 Rut Perez Maifios 20/08/2015 28/11/2015
50 533268 Fabiola Gallardo Montenegro 14/08,2013 20/11/2015
51] [
52
53
54
55
56
57
58
59
50
a1
52
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_ |Catibei -l A A = — = Ajustar texdo General - _?‘:_ ‘_-' ;--" E . | % ::.I::::".a ’ %"" ﬁ
N K 5 - - fep - #= 4= [ Combinary centrar -~ E - 9 oeo | w8 0 Formato  Darformata Estdosde  Insertsr Eliminar Formato Ordensry  Buscal
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1
2 Cases de Colaboradores del BOP- Cobetel Trujillo
3
" 1 dic-15 |
5 MATRICULA MNOMBRES INBCHD
5 533151 Maria Ramire: Peralta 15/06/2014| 28/12/2015
532543 Jose amirez Tirado 1402/ 2004 29/12/2015
a 45433 Rosa Salzar Broberth 17/04/2015| 30/12/2015
3 533213 Luz Mercado Rojas 1308/ 2005| 20/12/2015
10 SI648 Rezo Trujillo Benites 19/03/2015| 29/12/2015
11 S26BG Driara Galarreta Bricefio 2008/ 2013| 30/12F2015
| ene-16 |
15 RMATRICULA MNOMBRES INBCRD
555212 Juleysi Segura Saldafia 15/11/2015| 20//01,/2016
531592 Junior Torres satalaya 13/09/3014| 26/00/2016
538235 Maria Flores Llerena 1704/ 2015| 30/01/2015
£529374 Leonardo Arriaga placensia 13/08/2015| 20/01,/2015
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INICIO INSERTAR DISEMNO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR WISTA
-r-lh_ )C‘ . Calibri odl R A A A = 8- = Ajustar texto General - —':-Iill |_‘,J |_".* £om gx I‘l)I .
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22
23 feb-16 ]
24 MATRICULA NOMBRES INICIO H
25 555212 Nataly Castillo Cornejo 15/11/2015| 29/02/2016
26 $31592 Junior Torres satalaya 19/09/2014]| 26/02/2016|
27
28
29
30 mar-16 |
31 MATRICULA NOMBRES INICIO H
32 531558 Luis Alfredo Morales Careres 18/06/2015| 30/03/2016
33 531601 Denis Tito Vargas Medina 19,’08;’2015' 30}03,’2016'
34
35
36
37
38 | abr-16 ]
39 MATRICULA NOMBRES INICIO) [N ]
40 555760 Jose Ponce Castillo 15/08/2015| 28/04/2016
4 5464396 Roger Ramon Calvo 19/05/2014| 30/04/2016
42 533194 Raul Namoc alvarez 15,/06/2014| 30/04/2016
43 538802 CarolinaAraujo Ruiz 15,/06/2014| 29/04/2016
44 555210 Jayra Sandowval Marifios 15/11/2015| 28/04/2016
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34
35
6
7
38 abr-16
e MATRICULA NOMBRES INICIO
10 555760 Jose Ponce Castillo 15/08/2015| 28/04/2016
1 5464396 Roger Ramon Calvo 13/05/2014| 30/04/2016
12 533194 Raul Namoc alvarez 15/06/2014| 30/04,/2016
13 s38802 CarolinaAraujo Ruiz 15/06/2014| 29/04/2016
14 $55210 Jayra Sandoval Marifios 15/11/2015| 28/04/2016
15 £55203 Francia Cebedon Gonzales 15/11/2015| 20/04/2016
16 $33157 Janet Criado bellodas 18/05/2014| 30/04/2016
17 $55198 Karla Holguin Algarate 15/11/2015| 15/04/2016
18
19
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51
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3
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55
56
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