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INTRODUCCION

Los Call Center son una excelente estrategia, para poder llevar a cabo una
constante y continua comunicacion con los clientes y a su vez lograr el objetivo de
vender u ofrecer servicios y/o productos. Pero a diferencia de otros cargos es una
actividad que no esta siendo valorada para beneficio de los representantes de
ventas. De acuerdo a lo mencionado Quintero afirma que:

El alto nivel de rotacién de personal afecta diroctamente el desempefio del contact
center debido a que se pierden los representantes con mayor experiencia en el
manejo de las relaciones o consultas de los clientes, con la rotacion y el cambio de
trabajo de los representantes més experimentados también se pierde la habilidad
adquirida en el manejo de los aplicativos, este efecto es perjudicial y disminuye ia
calidad en el servicio prestado. Los tiempos de respuesta y mélricas de la
operacion del contact center se ven sensiblemente afectados también por los
constantes cambios y la redistribucién de funciones necesarios para cubrir la
ausencia de los representantes que cambian de trabajo’.

Desde el punto de vista empresarial, se pueden evidenciar diversas teorias
enfocadas a la continua satisfaccion y fidelizacién del cliente, lo cual es importante
pero al no enfocar valor y motivaciéon a los empleados se genera lo que se
pretende analizar, y es la desercion laboral. Por consiguiente el objetivo del
presente proyecto es proponer estrategias de retencion para el talento humano
orientado a disminuir la desercion laboral en la empresa Intemational Services
Solutions S.A.S de la ciudad de Cali la cual tiene como objeto social fa venta de
servicios de telecomunicaciones, tales como televisiébn por suscripciéon, cable,
internet, sistemas de seguridad, entre otros.

! QUINTERO, Diego Andrés. Center, estudio de caso Liberty Seguros. Tesis [en linea]. Cali;
Pontiﬁcia Unlvers!dad Javenana [oonsuttado Agosto de 2017] D:sponlble en Intemet
8: Jave : k andle/10 g : :
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