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SEMINARIO.

RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la gestion del talento humano en
modalidad de trabajo remoto y su relaciéon con la motivacion de los colaboradores
en la empresa Concentrix del sector BPO en Latinoamérica durante el periodo 2026-
1, para lo cual se planteé identificar las practicas de gestion del talento humano
implementadas en la organizacion, examinar su relacion con la motivacién laboral
de los colaboradores y proponer una cartilla de estrategias de motivacién dirigida a
los supervisores, como herramienta orientada al fortalecimiento de la gestion

organizacional en entornos remotos.

Metodolégicamente, la investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo de
tipo descriptivo, con un meétodo analitico-inductivo, empleando como técnica
principal una encuesta estructurada tipo Likert aplicada a 20 colaboradores del area
People Solutions Center, distribuidos en Colombia, Costa Rica y Brasil, la cual
permiti®6 medir la percepcion de los participantes frente a siete dimensiones
asociadas al reconocimiento, la autonomia, el liderazgo, el desarrollo profesional, el

bienestar, el sentido de pertenencia y la compensacion.

Los resultados evidenciaron un promedio general de 4.22 sobre 5 en el conjunto de
las 28 preguntas aplicadas, siendo la autonomia y la confianza la dimensiéon mejor
valorada, seguida del desarrollo profesional, mientras que el bienestar y equilibrio
vida-trabajo, junto con el sentido de pertenencia, se ubicaron como las dimensiones
con mayor margen de mejora, particularmente en el acompafiamiento emocional y

el orgullo de pertenecer a la organizacion.

Se concluye que las practicas de gestion del talento humano implementadas por
Concentrix en la modalidad remota son percibidas favorablemente por los
colaboradores, especialmente en lo relacionado con la confianza organizacional y
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SEMINARIO.
el desarrollo profesional, aunque persisten oportunidades de fortalecimiento en el
reconocimiento formal, el acompafamiento emocional y los mecanismos de
comunicacién ascendente, hallazgos que sustentaron el disefio de la cartilla de

estrategias propuesta como aporte practico para el sector BPO de Latinoamérica.

PALABRAS CLAVE. Gestién del talento humano, trabajo remoto, motivacion

laboral, sector BPO, bienestar laboral.
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SEMINARIO.

INTRODUCCION

La transformacion digital y la consolidacion del trabajo remoto han generado
cambios significativos en la manera en que las organizaciones gestionan el talento
humano, especialmente en sectores como el Business Process Outsourcing, donde
la prestacion de servicios depende del uso intensivo de tecnologias de la
informacion y de equipos de trabajo distribuidos geograficamente, en este
escenario, la motivacion laboral ha adquirido un papel estratégico, debido a que
influye directamente en el compromiso, el bienestar y el desempeno de los
colaboradores, por lo tanto, las organizaciones han debido replantear sus practicas
de liderazgo, comunicacion, reconocimiento y desarrollo profesional para responder
a las nuevas dinamicas laborales, en este sentido, diversos estudios evidencian que
una adecuada gestion del talento humano favorece la satisfaccion, el compromiso
y la productividad de los trabajadores, mientras que la ausencia de estrategias
orientadas al bienestar y al fortalecimiento del sentido de pertenencia puede afectar

negativamente los resultados organizacionales (Alonso y Nahum, 2024)

En Latinoamérica, la adopcion del trabajo remoto ha permitido a las
organizaciones incrementar la flexibilidad y garantizar la continuidad de sus
operaciones, sin embargo, también ha traido consigo nuevos desafios relacionados
con la gestidén de los factores psicosociales, el equilibrio entre la vida personal y
laboral, la comunicacion virtual y el mantenimiento de una cultura organizacional
solida, estas condiciones adquieren especial relevancia en el sector BPO, debido a
la naturaleza de sus operaciones y a la necesidad de mantener altos niveles de
desempefo en equipos que desarrollan sus actividades a distancia, razén por la
cual resulta pertinente analizar la relacion entre las practicas de gestion del talento
humano y la motivacién laboral, identificando fortalezas y oportunidades de mejora
que contribuyan al fortalecimiento del bienestar de los colaboradores y de la
sostenibilidad organizacional.
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Aunque la literatura cientifica presenta importantes aportes sobre la gestion del
talento humano, la motivacion laboral y el trabajo remoto, aun persisten vacios
relacionados con el analisis de esta relacion en empresas multinacionales del sector
BPO que desarrollan sus operaciones bajo esquemas de trabajo remoto en
diferentes paises de Latinoameérica, en consecuencia, la presente investigacion
representa un aporte académico y practico al analizar el caso de la empresa
Concentrix, permitiendo conocer la percepcion de sus colaboradores frente a las
practicas de gestion implementadas por la organizacion y proporcionando evidencia
que sirva de apoyo para el diseio de estrategias orientadas al fortalecimiento de la

motivacién laboral en este tipo de entornos.

En este contexto, la presente investigacion adquiere relevancia tanto en el ambito
académico como en el organizacional, debido a que contribuye a ampliar el
conocimiento sobre la relacion entre la gestion del talento humano y la motivacion
laboral en escenarios de trabajo remoto, ademas, proporciona informaciéon que
puede orientar la toma de decisiones en organizaciones del sector BPO interesadas
en fortalecer el bienestar, el compromiso y la permanencia de sus colaboradores,
de igual manera, los resultados obtenidos constituyen un referente para el disefo e
implementacion de estrategias que favorezcan una gestion del talento humano mas
eficiente, innovadora y adaptada a las exigencias de los entornos laborales actuales,

promoviendo asi organizaciones mas competitivas y sostenibles.

Para el desarrollo de la investigacion se adopté un enfoque cuantitativo de tipo
descriptivo, empleando un método analitico e inductivo que permitié examinar la
relacion entre las practicas de gestion del talento humano y la motivacion laboral en
modalidad de trabajo remoto, como técnica de recoleccion de informacion se aplico
una encuesta estructurada con escala tipo Likert a colaboradores del area People

Solutions Center de Concentrix ubicados en Colombia, Costa Rica y Brasil,
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complementando el proceso con una revision de literatura cientifica y documentos
especializados relacionados con la gestion del talento humano, la motivacién laboral
y el trabajo remoto, la informacion obtenida permitid identificar patrones de
percepcion sobre las practicas organizacionales, reconocer oportunidades de
fortalecimiento en la gestion del talento humano y fundamentar el disefio de una
cartilla de estrategias de motivacion Ilaboral dirigida a los supervisores,
constituyéndose en un aporte practico para la organizacion y en un referente para
futuras investigaciones relacionadas con la gestion del talento humano en el sector

BPO de Latinoamérica.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION.

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, el trabajo remoto se ha consolidado como una modalidad laboral
ampliamente adoptada por organizaciones en Latinoamérica, especialmente en
sectores intensivos en servicios como el Business Process Outsourcing (BPO), esta
transformacién ha sido impulsada por la digitalizacion de los procesos
organizacionales y por la necesidad de flexibilizar las dinamicas laborales, lo que ha
generado cambios significativos en la gestidon del talento humano y en la forma en
que se desarrollan las relaciones laborales dentro de las organizaciones (Mendoza,
2025), de igual forma, diversos estudios sefalan que el teletrabajo ha modificado la
comunicacién organizacional, la supervision de los colaboradores y las estrategias
de motivaciéon implementadas por las areas de talento humano, lo que plantea
nuevos retos para mantener el compromiso y el desempefio laboral de los

trabajadores.

En este contexto, las empresas del sector BPO han adoptado con mayor
intensidad el trabajo remoto debido a la naturaleza digital de sus operacionesy a la
necesidad de atender mercados internacionales desde diferentes ubicaciones
geograficas, no obstante, investigaciones recientes han evidenciado que esta
modalidad también puede generar desafios asociados con la motivacion laboral,
tales como el aislamiento social, la dificultad para mantener el sentido de
pertenencia organizacional y la gestién de los factores psicosociales derivados del
trabajo a distancia (Garcia y Méndez, 2023), se ha identificado que la gestién del
talento humano enfrenta limitaciones para implementar estrategias efectivas de
motivacion en entornos virtuales, debido a la transformacién de los mecanismos

tradicionales de liderazgo, comunicacion y reconocimiento del desempeno.
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Aunque el teletrabajo ha avanzado en Latinoameérica, aun hay vacios en entender
coémo la gestion del talento humano remoto impacta la motivacion, especialmente
en una empresa multinacional del sector BPO como Concentrix, organizacion
enfocada en la gestion de la experiencia del cliente y caracterizada por operar bajo
modelos de trabajo remoto en diferentes paises de Latinoamérica, fundamenta su
funcionamiento en una cultura organizacional orientada al compromiso, la
innovacion y el desarrollo de su talento humano, promoviendo valores como la
colaboracion, la integridad y el enfoque en resultados, su modelo de gestidn
reconoce la importancia del bienestar y la motivacion de los colaboradores como
elementos clave para el cumplimiento de los objetivos organizacionales, no
obstante, al igual que otras empresas del sector, enfrenta el desafio de mantener
altos niveles de motivacidon en entornos remotos, donde factores como la virtualidad,
la comunicacién a distancia y la adaptacion a nuevas dinamicas laborales pueden
influir en la percepcion y el desemperio de los colaboradores (Mccartney, 2025), por
ello, es necesario analizar esta relacion para identificar mejoras que fortalezcan las

practicas organizacionales el bienestar y desempefio de los colaboradores.

¢, Como analizar la relacién entre la gestion del talento humano en modalidad de
trabajo remoto y la motivacion de los colaboradores en la empresa Concentrix del

sector BPO en Latinoamérica durante el periodo 2026-17?
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1.2.JUSTIFICACION

El desarrollo del trabajo remoto en Latinoamérica, especialmente en sectores
como el BPO, ha generado transformaciones significativas en la forma en que las
organizaciones gestionan su talento humano, lo que hace necesario analizar su
impacto en variables clave como la motivacion laboral, en el contexto de la
transformacién digital, las areas de recursos humanos han debido adaptar sus
estrategias para responder a nuevas dinamicas laborales, lo que implica retos en la
gestion del compromiso, el desempeiio y el bienestar de los colaboradores (Lopez
et al., 2025), en este sentido, comprender como se relaciona la gestion del talento
humano con la motivacién en entornos remotos resulta fundamental para fortalecer

la efectividad organizacional.

Diversos estudios han evidenciado que la motivacion laboral es un factor
determinante en el desempefio de los trabajadores en modalidad de trabajo remoto,
influyendo directamente en la productividad y en el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, sin embargo, también se han identificado limitaciones asociadas
a factores psicosociales, condiciones laborales y ausencia de interacciéon
presencial, que pueden afectar negativamente la motivacion si no son gestionadas
adecuadamente (Chacoén, 2026), el fortalecimiento de condiciones laborales
adecuadas, incluyendo aspectos de seguridad y salud en el trabajo, se convierte en
un elemento clave para garantizar el bienestar y la eficiencia en esta modalidad.

Adicionalmente, investigaciones recientes destacan que la implementacion de
estrategias de teletrabajo requiere una adecuada gestion por parte de los
departamentos de talento humano, quienes enfrentan desafios relacionados con el
liderazgo, la comunicacion y la evaluacién del desemperfio en entornos virtuales, es
por ello que analizar estas dinamicas en empresas del sector BPO permite generar
conocimiento aplicado que contribuya a mejorar las practicas organizacionales y a
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optimizar la motivacion de los colaboradores en un entorno cada vez mas

digitalizado (Londofio y Sandoval, 2026).

Desde el punto de vista académico, este estudio aporta al fortalecimiento de la
linea de investigacion en gestion organizacional y talento humano, al generar
evidencia empirica sobre la relacion entre la gestion del talento humano y la
motivacion en el trabajo remoto, para la institucion, representa una contribucion
relevante en la formacién de profesionales capaces de analizar problematicas
actuales del entorno empresarial y finalmente, a nivel practico, los resultados
permitiran proponer recomendaciones que favorezcan la toma de decisiones en las
organizaciones del sector BPO, impactando positivamente el desempefio, el

bienestar laboral y la sostenibilidad organizacional.

1.3.0BJETIVOS

1.3.1. Objetivo general.

Analizar la gestion del talento humano en modalidad de trabajo remoto y su
relacidon con la motivacion de los colaboradores en la empresa Concentrix del sector
BPO en Latinoamérica, mediante la recoleccion de informacién y analisis tedrico,
para el fortalecimiento de las practicas organizacionales en el sector BPO durante
el periodo 2026-1.

1.3.2. Objetivo especifico.

1. ldentificar las practicas de gestion del talento humano en modalidad de
trabajo remoto implementadas en la empresa Concentrix, mediante el disefio
y aplicacion de una encuesta estructurada dirigida a sus colaboradores, para

la caracterizacion del contexto laboral remoto durante el periodo 2026-1.
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2. Examinar las practicas de gestion del talento humano implementadas en
modalidad de trabajo remoto y su relacion con la motivacién laboral en
Concentrix, mediante el analisis de las politicas, dinamicas organizacionales
y resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada, para la identificacion

de patrones de influencia organizacional en el contexto laboral actual.

3. Proponer una cartilla de estrategias de motivacion laboral dirigida a la
empresa Concentrix, de acuerdo a los hallazgos obtenidos en el analisis,
como herramienta para el fortalecimiento de la gestidon del talento humano en
modalidad de trabajo remoto en el sector BPO de Latinoamérica.

1.4.ESTADO DEL ARTE

N/A

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestién FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA

DOCENCIA 22
DE 98
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO DE
F-DC-125 INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y VE%SK)Ni

SEMINARIO.

2. MARCO REFERENCIAL

2.1.MARCO TEORICO

2.1.1. Teoria de los dos factores

Alonso y Nahum (2024), analizan la teoria de los dos factores de Herzberg en
relacion con el desempefio organizacional, resaltando su vigencia para comprender
la motivacion en los entornos laborales actuales, en su investigacion, plantea que
los factores motivacionales, tales como el reconocimiento, la responsabilidad y el
logro, son determinantes para generar satisfaccion en los trabajadores cuando
estan presentes, aunque su ausencia no necesariamente ocasiona insatisfaccion,
contrastando los factores higiénicos, vinculados con el contexto laboral como el
salario, las condiciones de trabajo y las politicas organizacionales, que cumplen una
funcién preventiva, ya que evitan la insatisfaccion, pero no garantizan niveles altos
de motivacion, también destaca que una adecuada gestion de ambos tipos de
factores permite fortalecer el desempefio laboral, dado que las organizaciones que
logran equilibrarlos pueden promover ambientes de trabajo mas estables,

productivos y orientados al desarrollo del talento humano.

De manera complementaria, Reyes y Salgado (2021), examina la teoria factorial
de Herzberg aplicada a la satisfaccion laboral en contextos organizacionales
contemporaneos, reafirmando su relevancia en estudios actuales, esta sostiene que
los factores motivacionales, como el reconocimiento, el crecimiento profesional y la
autorrealizacion, influyen directamente en el incremento de la productividad y el
compromiso de los trabajadores, mientras que los factores higiénicos, cuando no
son gestionados adecuadamente, pueden generar insatisfacciéon, manifestandose
en situaciones como el bajo rendimiento, el ausentismo o la desmotivacion,
concluye que la integracion equilibrada de ambos factores resulta fundamental para
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mejorar el bienestar de los empleados y optimizar la eficiencia organizacional,
consolidando la teoria de Herzberg como un referente clave en el analisis del

comportamiento laboral en la actualidad.

2.1.2. Teoria de la autodeterminacion

Vargas y Reyes (2021), estudian la teoria de la autodeterminacion en el ambito
organizacional, resaltando su relevancia para explicar la motivacion laboral y el
bienestar de los empleados en las empresas, en esta investigacion, sostienen que
la satisfaccion de las necesidades psicologicas basicas, como la autonomia, la
competencia y la vinculacion, tiene un impacto directo en el compromiso
organizacional, la satisfaccion en el trabajo y el desempeno laboral, evidenciando
que cuando los trabajadores perciben que tienen control sobre sus actividades,
desarrollan sus habilidades y establecen relaciones positivas dentro de la
organizacion, se fortalece su motivacion intrinseca y su bienestar psicoldgico, ya
que la ausencia de estas condiciones puede generar desmotivacion, bajo
rendimiento y afectaciones emocionales que repercuten negativamente en la
productividad empresarial, los autores concluyen que la teoria de la
autodeterminacion constituye un referente clave para la gestion del talento humano,
al permitir disefiar estrategias orientadas a fortalecer el compromiso y la eficiencia

dentro de las organizaciones.

La teoria de la autodeterminacion analizada como una macro teoria de la
motivacion humana aplicable a diversos contextos, incluido el entorno empresarial,
permite comprender cdmo las condiciones sociales dentro de las organizaciones
pueden potenciar o limitar el desarrollo humano, asi como el compromiso y el
bienestar de los trabajadores, destacando que los entornos laborales que fomentan
la autonomia en la toma de decisiones, el fortalecimiento de competencias y la
construccion de relaciones interpersonales positivas contribuyen a incrementar la
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motivacion intrinseca y mejorar el desempefo laboral, mientras que las
organizaciones que descuidan estas necesidades psicologicas tienden a generar
ambientes laborales poco favorables, afectando tanto la satisfaccion de los
empleados como la productividad, en consecuencia, la teoria de la
autodeterminacion se consolida como una herramienta fundamental para
comprender y gestionar la motivacion en las empresas actuales, al centrarse en el

desarrollo integral del individuo dentro del contexto laboral (Delgado et al., 2021).

2.1.3. Liderazgo transformacional y liderazgo virtual

Morales et al. (2023), indica que al examinar el liderazgo transformacional en el
ambito organizacional, se resalta su impacto en el desempeio empresarial y su
pertinencia en contextos marcados por la digitalizacion, el autor sostiene que este
estilo de liderazgo se caracteriza por la capacidad de los lideres para inspirar y
motivar a sus colaboradores, impulsando cambios positivos y promoviendo una
visidon compartida orientada al desarrollo del talento humano, destaca que el
liderazgo transformacional guarda una estrecha relacion con el desempefio laboral,
ya que contribuye a fortalecer el compromiso, la cohesién de los equipos y los
niveles de productividad, actualmente donde predominan las tecnologias digitales y
el trabajo remoto, este tipo de liderazgo adquiere especial relevancia, al facilitar los
procesos de adaptacion organizacional y permitir a las empresas enfrentar los retos
de la transformacion digital mediante enfoques mas flexibles, innovadores y

orientados a resultados.

Desde esta perspectiva Larrea et al., (2025), aborda el liderazgo en entornos
virtuales y digitales, subrayando la necesidad de desarrollar competencias acordes
a las exigencias tecnoldgicas de las organizaciones modernas, sefiala que el
liderazgo virtual implica no solo la gestidon de equipos a distancia, sino también la

capacidad de liderar procesos de cambio tecnolégico y fomentar una cultura
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organizacional basada en la innovacion, advierte que la falta de un liderazgo digital
efectivo puede generar resistencia al cambio, obstaculizando la adopcion de nuevas
tecnologias y afectando la competitividad empresarial, enfatiza en la importancia de
integrar el liderazgo transformacional con el liderazgo digital, promoviendo la
formacion continua, la comunicacion eficaz y el uso estratégico de herramientas
tecnoldgicas, por lo que el liderazgo en entornos virtuales se consolida como un
elemento esencial para asegurar el éxito y la sostenibilidad de las empresas en el

contexto actual.

2.1.4. Teoria de la jerarquia de necesidades

Madero (2022), analiza la teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow en el
contexto organizacional, destacando su relevancia para comprender los factores
que influyen en la atraccion y retencién del talento humano en las empresas, en su
estudio explica que esta teoria estructura las necesidades humanas en distintos
niveles, iniciando con las necesidades basicas, como las fisioldgicas y de seguridad,
y avanzando hacia necesidades superiores, como las sociales, de reconocimiento
y de autorrealizacion, las cuales inciden de manera progresiva en el comportamiento
laboral, el autor sefiala que las organizaciones deben identificar cuales son las
necesidades predominantes en sus colaboradores para disefiar estrategias que
promuevan su satisfaccion y permanencia, resalta que en el entorno laboral actual,
las necesidades sociales y de reconocimiento adquieren una importancia
significativa, debido a su estrecha relacion con el sentido de pertenencia, la
motivacion y el compromiso organizacional, consolidando asi la teoria de Maslow

como un referente clave en la gestion del talento humano.

Al abordar la teoria de Maslow desde una perspectiva contemporanea, se
destaca su caracter dinamico y su aplicabilidad en distintos contextos, incluido el
organizacional, pues se plantea que la jerarquia de necesidades no debe
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interpretarse de manera rigida o lineal, ya que en la practica las necesidades
pueden variar en importancia segun el contexto y las caracteristicas individuales de
cada persona, debido a que las necesidades basicas no siempre preceden
estrictamente a las superiores, sino que pueden coexistir e incluso reorganizarse en
funcién de su impacto en el bienestar y la motivacion, desde el ambito empresarial,
esta vision permite comprender que factores como el reconocimiento, la pertenencia
o la autorrealizacion pueden adquirir un papel predominante en determinados
entornos laborales, influyendo directamente en el compromiso y el desempeno de
los trabajadores, la teoria de Maslow mantiene su vigencia como herramienta de
analisis de la motivacion organizacional, siempre que se adapte a las dinamicas

actuales del comportamiento humano y del entorno laboral (Méndez y Rojas, 2024).

2.1.5. Teoria del bienestar laboral y riesgos psicosociales

Paredes et al., (2025), examinan el bienestar laboral desde la perspectiva de la
responsabilidad social empresarial, resaltando su influencia en el desarrollo
organizacional y en la calidad de vida de los trabajadores, en su estudio plantean
que el bienestar laboral no se limita Unicamente a condiciones fisicas adecuadas,
sino que también involucra factores psicosociales como el clima organizacional, la
cultura empresarial, las relaciones interpersonales y el equilibrio entre la vida
personal y laboral, evidenciando que las empresas que fomentan entornos
saludables, éticos y favorables logran fortalecer el compromiso, la satisfaccién y la
productividad de sus colaboradores, teniendo en cuenta que el bienestar laboral se
consolida como un elemento estratégico dentro de las organizaciones, al contribuir
tanto al desarrollo integral de los empleados como al cumplimiento de los objetivos

empresariales, favoreciendo la sostenibilidad en contextos cambiantes.

En relacion con lo anterior Sierra et al., (2025), analizan los riesgos psicosociales
en el entorno laboral, destacando su impacto en la salud fisica y mental de los
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trabajadores, asi como en la productividad organizacional, sefialando que factores
como la sobrecarga de trabajo, la limitada autonomia, el acoso laboral y las
inadecuadas condiciones organizacionales pueden generar efectos negativos como
estrés cronico, ansiedad, depresion y sindrome de burnout, estas situaciones no
solo afectan el bienestar individual, sino que también repercuten en el desempefio
laboral, el ausentismo y el clima organizacional, enfatiza la importancia de que las
empresas adopten medidas preventivas orientadas a identificar y gestionar estos
riesgos, promoviendo ambientes de trabajo saludables que contribuyan al bienestar

integral de los trabajadores y al fortalecimiento del desempefio organizacional.

2.1.6. Teoria del compromiso organizacional

Torner (2023), analiza el compromiso organizacional, destacando su estrecha
relacion con el liderazgo ético y la motivacion intrinseca, este estudio define el
compromiso como el nivel de identificacion, lealtad y vinculo emocional que los
trabajadores desarrollan hacia la organizacion, lo cual incide directamente en su
desempefio y permanencia, sefala que este constructo se compone de tres
dimensiones: la afectiva, relacionada con el apego emocional, la normativa,
vinculada al sentido de obligacién y la de continuidad, asociada a los costos
percibidos de abandonar la empresa, el autor evidencia que los entornos laborales
basados en la ética, la confianza y la equidad favorecen el fortalecimiento del
compromiso, ya que estimulan la motivacion interna de los empleados, el
compromiso organizacional se consolida como un factor determinante para mejorar
la productividad, la estabilidad laboral y la sostenibilidad de las organizaciones en

entornos competitivos.

Examinado el compromiso organizacional en relacion con el bienestar laboral, se
resalta su importancia dentro del comportamiento organizacional, pues se sostiene

que el compromiso no solo implica la permanencia del trabajador en la empresa,
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sino también su grado de involucramiento, identificacion y disposicion para
contribuir al cumplimiento de los objetivos organizacionales, destacando que existe
una relacién directa entre el compromiso y el bienestar en el trabajo, dado que los
empleados mas comprometidos tienden a experimentar mayores niveles de
satisfaccion, motivacién y desempefio, factores como el ambiente laboral, las
relaciones interpersonales y las condiciones organizacionales influyen
significativamente en el fortalecimiento del compromiso, lo que repercute de manera
positiva en la productividad y la calidad del trabajo, el compromiso organizacional
se mantiene como un elemento clave para comprender y gestionar la dinamica

laboral en las empresas actuales (Carneiro y Bittencourt, 2024).

2.1.7. Teoria de la equidad

Torner (2023), analiza el compromiso organizacional, destacando su estrecha
relacion con el liderazgo ético y la motivacion intrinseca, este estudio define el
compromiso como el nivel de identificacion, lealtad y vinculo emocional que los
trabajadores desarrollan hacia la organizacion, lo cual incide directamente en su
desempefio y permanencia, sefala que este constructo se compone de tres
dimensiones: la afectiva, relacionada con el apego emocional, la normativa,
vinculada al sentido de obligacién y la de continuidad, asociada a los costos
percibidos de abandonar la empresa, el autor evidencia que los entornos laborales
basados en la ética, la confianza y la equidad favorecen el fortalecimiento del
compromiso, ya que estimulan la motivacion interna de los empleados, el
compromiso organizacional se consolida como un factor determinante para mejorar
la productividad, la estabilidad laboral y la sostenibilidad de las organizaciones en

entornos competitivos.

Examinado el compromiso organizacional en relacion con el bienestar laboral, se

resalta su importancia dentro del comportamiento organizacional, pues se sostiene
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que el compromiso no solo implica la permanencia del trabajador en la empresa,
sino también su grado de involucramiento, identificacion y disposicion para
contribuir al cumplimiento de los objetivos organizacionales, destacando que existe
una relacion directa entre el compromiso y el bienestar en el trabajo, dado que los
empleados mas comprometidos tienden a experimentar mayores niveles de
satisfaccion, motivacién y desempefio, factores como el ambiente laboral, las
relaciones interpersonales y las condiciones organizacionales influyen
significativamente en el fortalecimiento del compromiso, lo que repercute de manera
positiva en la productividad y la calidad del trabajo, el compromiso organizacional
se mantiene como un elemento clave para comprender y gestionar la dinamica

laboral en las empresas actuales (Carneiro y Bittencourt, 2024).

2.2.MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Gestidon del talento humano en las organizaciones

La gestion del talento humano se ha consolidado como un eje estratégico dentro
de las organizaciones, al centrarse en el desarrollo, bienestar y desempefio de los
colaboradores como factores clave para el logro de los objetivos organizacionales,
esta gestion no se limita unicamente a funciones administrativas, sino que requiere
la implementacién de practicas orientadas a la atraccion, retencién y motivacion del
talento, contribuyendo directamente a la competitividad y sostenibilidad empresarial,
diversos estudios destacan que una adecuada gestion del talento humano permite
alinear los intereses individuales con los organizacionales, generando entornos

laborales mas productivos y comprometidos (Diaz y Quintana, 2021).

Cobrando mayor relevancia en contextos de transformacién organizacional,
como el trabajo remoto, donde las dinamicas laborales han cambiado

significativamente, pues en estos entornos, aspectos como la cultura
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organizacional, la comunicacion y el liderazgo adquieren un papel fundamental para
mantener la motivacion y el sentido de pertenencia de los colaboradores, se
evidencia que las organizaciones que fortalecen sus estrategias de gestion del
talento humano logran mejores niveles de productividad y adaptacién al cambio,
especialmente en escenarios donde el trabajo remoto ha transformado las
dinamicas laborales y organizacionales, la implementacion del teletrabajo ha
impulsado a las empresas a redefinir sus modelos de gestion, promoviendo mayor
flexibilidad, eficiencia operativa y uso de herramientas tecnolégicas, lo que incide
directamente en el desempeno de los colaboradores y en la sostenibilidad

organizacional (Carbajal y Huanca, 2023).

En el contexto actual, la gestion del talento humano ha adquirido un enfoque
centrado en la experiencia del colaborador, reconociendo que el bienestar, la
motivacion y la satisfaccion laboral son determinantes para el logro de resultados
organizacionales sostenibles en esta linea, Erazo et al., (2021), sostienen que la
felicidad en el trabajo se relaciona directamente con el compromiso organizacional
y el desempenio, lo que evidencia la necesidad de implementar estrategias que
fortalezcan el clima laboral, asimismo, se puede enfatizar que las organizaciones
deben adoptar practicas flexibles que respondan a las nuevas dinamicas laborales,
favoreciendo el equilibrio entre la vida personal y profesional, especialmente en
escenarios de trabajo remoto, la gestién del talento humano deja de ser un proceso
operativo para convertirse en un eje estratégico que impulsa la competitividad, la

innovacion y la sostenibilidad organizacional en entornos cada vez mas cambiantes.

Por otra parte, la consolidacion del teletrabajo ha generado la necesidad de
replantear las estrategias tradicionales de gestion del talento humano, incorporando
herramientas tecnolégicas y nuevos estilos de liderazgo que permitan gestionar
equipos a distancia de manera efectiva, la Organizacion Internacional del Trabajo

(2020), sefiala que el trabajo remoto aunque ofrece beneficios en términos de
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flexibilidad y autonomia, también implica desafios relacionados con la desconexion
digital y la gestion del tiempo, lo que exige a las organizaciones disefar politicas
claras que protejan el bienestar de los empleados, la integracion de tecnologias
digitales en la gestion del talento humano fortalece la eficiencia organizacional y
facilita la adaptacion al cambio, en consecuencia, las organizaciones que logran
articular estrategias de gestion humana con herramientas tecnoldgicas y estilos de
liderazgo adecuados estaran mejor preparadas para enfrentar los retos del entorno

actual y garantizar su sostenibilidad.

2.2.2. Trabajo remoto y teletrabajo en el contexto organizacional

El trabajo remoto o teletrabajo se ha consolidado como una modalidad laboral
impulsada por el avance de las tecnologias de la informacion, la globalizacién y la
necesidad de flexibilidad en las organizaciones, esta forma de trabajo permite a los
colaboradores desempefar sus funciones fuera de las instalaciones fisicas de la
empresa, generando cambios significativos en la estructura organizacional, los
procesos y las dinamicas laborales, por lo que el teletrabajo no solo representa una
alternativa operativa, sino una transformacion en la gestién empresarial, que exige
nuevas estrategias administrativas orientadas a la productividad, la eficiencia y la
adaptaciéon al entorno digital, las organizaciones han tenido que replantear sus
modelos de gestion para responder a estos cambios, integrando el teletrabajo como
parte de su estrategia organizacional en la denominada nueva normalidad (Aparicio,
2025).

El trabajo remoto ha evidenciado una relacion directa con el bienestar laboral, al
ofrecer beneficios como mayor autonomia, flexibilidad y equilibrio entre la vida
personal y profesional, sin embargo, también presenta desafios asociados a
factores psicosociales como el aislamiento, la sobrecarga laboral y la difusa
separacion entre el entorno laboral y personal, la literatura destaca la importancia
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de una adecuada gestion organizacional que permita mitigar estos riesgos y
potenciar los beneficios del teletrabajo, especialmente en términos de satisfaccion
laboral y salud mental de los colaboradores, pues se reconoce que el éxito de esta
modalidad depende en gran medida de la capacidad de las organizaciones para
implementar estrategias de liderazgo, comunicacion y apoyo al trabajador en
entornos virtuales, garantizando asi su sostenibilidad y efectividad en el tiempo
(Rosero y Rengifo, 2024).

El teletrabajo, en su consolidacion como modelo organizacional, ha impulsado a
las empresas a redisefiar sus estructuras internas y sus sistemas de gestion,
promoviendo una mayor orientacién hacia resultados y el uso intensivo de
herramientas digitales, la gestion del talento humano adquiere un papel
determinante al garantizar la coordinacion, el seguimiento del desempefio y la
cohesién de los equipos de trabajo en entornos virtuales, la OIT (2020), indica que
la adopcién del teletrabajo requiere el establecimiento de politicas claras que
regulen aspectos como la jornada laboral, la desconexion digital y la proteccién de
la salud de los trabajadores, destacan que la incorporacidn de tecnologias digitales
en la gestion organizacional permite optimizar la comunicacion interna y fortalecer
el trabajo colaborativo, lo que resulta esencial para mantener la eficiencia en
escenarios no presenciales, en consecuencia, el teletrabajo no solo redefine la
forma de trabajar, sino también la manera en que las organizaciones gestionan sus

recursos humanos y su cultura organizacional.

Por otro lado, estudios como el de Guayacan et al., (2022), evidencian que el
teletrabajo puede incrementar la satisfaccion laboral cuando se implementan
estrategias adecuadas de apoyo organizacional, reconocimiento y equilibrio entre la
vida laboral y personal sin una gestion adecuada, esta modalidad puede generar
riesgos asociados al estrés laboral y la fatiga digital, las organizaciones deben
asumir un enfoque integral que articule de manera estratégica la tecnologia, el

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestién FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA

DOCENCIA 33
DE 98
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO DE
F-DC-125 INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y VE%SK)Ni

SEMINARIO.

liderazgo y el bienestar de los colaboradores, con el propdsito de garantizar no solo
la sostenibilidad del teletrabajo, sino también su impacto positivo en el desempefio
organizacional, esto implica no solo la implementacion de herramientas digitales
eficientes, sino también el desarrollo de competencias en los lideres para gestionar
equipos virtuales, fomentar la confianza y fortalecer la comunicacién en entornos no
presenciales, resulta fundamental promover politicas organizacionales orientadas al
bienestar integral de los trabajadores, que contemplen aspectos como la salud

mental, la desconexion digital y el equilibrio entre la vida laboral y personal.

2.2.3. Motivacién laboral en entornos organizacionales

La motivacion laboral dentro de los entornos organizacionales se configura como
un componente fundamental para analizar el comportamiento de los individuos en
las empresas, dado que incide de manera directa en aspectos como el rendimiento,
la productividad y el nivel de compromiso de los colaboradores, ahora bien, en la
actualidad, diferentes investigaciones han demostrado que la motivacion trasciende
los incentivos econdmicos, integrando factores de caracter psicoldgico, social y
organizacional que influyen en la percepcion y vivencia del trabajo (Erazo et al.,
2022), también se destaca que la motivacién laboral se encuentra estrechamente
vinculada al desempeio, dado que los trabajadores motivados tienden a mostrar
mayor disposicion, eficiencia y orientacion al logro dentro de las organizaciones, en
contexto organizacionales dinamicos, la motivacion se convierte en un factor
estratégico que permite a las empresas adaptarse a los cambios, fortalecer el clima
laboral y mejorar los resultados institucionales, consoliddandose como un eje clave

en la gestion del talento humano.

Por otra parte, estudios recientes han profundizado en la motivacién laboral es
como un elemento integrador que conecta los intereses personales de los

colaboradores con los objetivos estratégicos de las organizaciones, plantea que la
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motivacion funciona como un impulsor clave de la productividad y el logro de metas,
generando beneficios tanto para los trabajadores como para las empresas a traves
de la creacién de valor compartido, (Guido et al., 2024), sefialan que existe una
relacion significativa entre la motivacién y el desempefio laboral, especialmente
cuando las organizaciones adoptan estrategias orientadas al reconocimiento, el
crecimiento profesional y el bienestar integral de sus empleados, asimismo, la
literatura actual coincide en que la motivacién laboral no debe entenderse como un
fendmeno aislado, sino como un proceso multidimensional que se construye a partir
de la interaccion entre factores individuales, organizacionales y contextuales, siendo
determinante para la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones

modernas.

La motivacion laboral ha adquirido una relevancia aun mayor en entornos
caracterizados por la digitalizacion y el trabajo remoto, donde las formas
tradicionales de supervisién y control han sido reemplazadas por modelos basados
en la confianza, la autonomia y la orientacion a resultados, también se ha visto
influenciada por la transformacion de los entornos organizacionales hacia modelos
mas flexibles, participativos y centrados en el desarrollo del talento, de acuerdo con
Pedraza (2020), la motivacion en el ambito laboral se relaciona de manera directa
con factores como el reconocimiento, las condiciones de trabajo y las oportunidades
de crecimiento, los cuales influyen significativamente en el desempefio y
compromiso de los colaboradores, el autor sefala que las organizaciones que
promueven entornos laborales positivos y estrategias de incentivo adecuadas
logran fortalecer la satisfaccion laboral y mejorar los niveles de productividad, como
un proceso integral que articula factores individuales y organizacionales,
consolidandose como un elemento esencial para el logro de resultados sostenibles

y la competitividad empresarial.
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En los ultimos afios se ha fortalecido el enfoque de la motivacién laboral desde
una perspectiva integral que incorpora el bienestar, la salud mental y la calidad de
vida en el trabajo como pilares fundamentales, Guido et al., (2024), sostienen que
la motivacion laboral se fortalece cuando las organizaciones generan espacios de
comunicacion abierta, promueven un liderazgo participativo y brindan oportunidades
reales de desarrollo profesional para sus colaboradores, destacan que la existencia
de canales de comunicacion efectivos permite a los trabajadores expresar sus
ideas, necesidades y expectativas, lo cual favorece la confianza y el sentido de
pertenencia dentro de la organizacion, el liderazgo participativo contribuye a que los
colaboradores se involucren en la toma de decisiones, incrementando su
compromiso y responsabilidad frente a los objetivos institucionales, las
oportunidades de formacion y crecimiento profesional se convierten en un incentivo
fundamental para el desarrollo de competencias y la proyeccién laboral de los
empleados, la motivacién laboral no solo influye en el rendimiento individual, sino
que también se convierte en un factor clave para la construccidon de organizaciones
mas humanas, resilientes y competitivas en el entorno actual, capaces de adaptarse

a los cambios, fomentar la innovacién y garantizar la sostenibilidad a largo plazo.

2.2.4. Factores psicosociales y bienestar laboral en el trabajo remoto

Los factores psicosociales comprenden las condiciones relacionadas con la
organizacion del trabajo, las demandas laborales, el control sobre las tareas y las
relaciones interpersonales, las cuales inciden directamente en la salud fisica y
mental de los trabajadores, estos factores estan estrechamente vinculados con la
relacion entre salud y trabajo, evidenciando que el uso intensivo de tecnologias y la
virtualizacion de las actividades laborales han incrementado la exposicion a riesgos
psicosociales como el estrés, la sobrecarga laboral y el aislamiento social, estudios
recientes han demostrado que el trabajo remoto, aunque ofrece beneficios como la
flexibilidad y la autonomia, también implica importantes retos para el bienestar
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laboral, especialmente por la reduccion de la interaccidn social y el incremento de
las exigencias psicolégicas (Carvajal y Foncubierta, 2024), indican que el uso
intensivo de las tecnologias de la informacion en el teletrabajo se relaciona con un
aumento de los riesgos psicosociales, particularmente en lo que respecta a la carga

mental y a las desigualdades en las condiciones laborales.

De igual manera, varias investigaciones evidencian que, en el contexto
colombiano, el teletrabajo ha generado transformaciones significativas en la
dinamica laboral, lo que hace necesario implementar estrategias organizacionales
enfocadas en la prevencion de riesgos psicosociales y la promocion de entornos de
trabajo saludables, Sierra et al., (2025), destacan que factores como la sobrecarga
laboral, la limitada autonomia y situaciones de acoso pueden derivar en
problematicas como ansiedad, depresion y sindrome de burnout, impactando tanto

el bienestar de los trabajadores como la productividad de las organizaciones.

En el contexto latinoamericano, los factores psicosociales en el trabajo han
adquirido una relevancia creciente debido a las transformaciones en las dinamicas
laborales y la incorporacion del teletrabajo en diversos sectores productivos, Pujol
y Lazzaro (2021), sefalan que en América Latina los riesgos psicosociales estan
estrechamente vinculados con condiciones como la sobrecarga laboral, la
inestabilidad en el empleo y las limitadas oportunidades de desarrollo, factores que
inciden directamente en la salud mental y el bienestar de los trabajadores, el autor
sefala que la intensificacion del trabajo mediado por tecnologias ha incrementado
problematicas como el estrés y la fatiga, especialmente en contextos donde no
existen politicas organizacionales claras para regular el trabajo remoto, se hace
necesario que las organizaciones latinoamericanas adopten estrategias orientadas
a la prevencion de estos riesgos, promoviendo entornos laborales mas saludables,

equitativos y sostenibles que respondan a las particularidades del contexto regional.
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Estudios recientes en la region han profundizado en la influencia de variables
emocionales y organizacionales en el bienestar laboral, evidenciando que aspectos
como la regulacion emocional, las demandas del trabajo y la interaccion con los
usuarios inciden directamente en la salud de los trabajadores, segun Ramirez et al,
(2022), el trabajo emocional en Latinoamérica representa un factor psicosocial
relevante, ya que exige a los colaboradores gestionar constantemente sus
emociones para cumplir con las expectativas organizacionales, lo cual puede
generar desgaste psicologico y afectar su desempefio, estos autores destacan la
necesidad de fortalecer estrategias organizacionales orientadas al apoyo
psicosocial, la capacitacion emocional y la mejora de las condiciones laborales, con
el fin de mitigar los efectos negativos asociados a estos factores, la adecuada
gestion de los riesgos psicosociales en el contexto latinoamericano se consolida
como un componente fundamental para garantizar el bienestar de los trabajadores
y la sostenibilidad de las organizaciones, los factores psicosociales y el bienestar
laboral en el trabajo remoto se consolidan como elementos determinantes para el
equilibrio entre la salud mental de los colaboradores y el desempefo organizacional,
en un entorno cada vez mas digitalizado, la adecuada gestion de aspectos como la
carga laboral, la comunicacién, el apoyo organizacional y la desconexion digital

permite mitigar riesgos como el estrés, el aislamiento y el agotamiento emocional.

2.2.5. Transformacion digital y su impacto en la gestiéon organizacional

Estudios recientes han demostrado que el impacto de la transformacion digital en
la gestidon organizacional también se refleja en la manera en que las empresas
administran su talento humano, optimizan sus procesos internos y fortalecen su
capacidad de innovacion Lépez et al., (2025), indican que la incorporacion de
tecnologias avanzadas, como la inteligencia artificial y el analisis de datos, ha
generado cambios significativos en la gestion del talento humano, fomentando el
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aprendizaje continuo, el desarrollo de habilidades digitales y la adopcion de nuevas

modalidades laborales, como el trabajo hibrido.

La transformacién digital se ha consolidado como un proceso estratégico que
redefine profundamente la gestion organizacional en las empresas
contemporaneas, impulsado por la incorporacién de tecnologias emergentes y la
necesidad de adaptacion a entornos altamente competitivos Tamani (2025), habla
sobre que la digitalizacion ha permitido reconfigurar los modelos de gestién
empresarial, favoreciendo el incremento de la productividad, la sostenibilidad y la
resiliencia organizacional mediante el uso de tecnologias como el Big Data y las
plataformas digitales, sefalan que este proceso responde a una evolucion
necesaria de las organizaciones frente a los avances tecnoldgicos y las dinamicas
globales actuales, lo que demanda una reestructuracion de sus practicas y
estructuras de gestion, la transformaciéon digital se consolida como un elemento
clave para la modernizacion organizacional, permitiendo a las empresas adaptarse
eficazmente a las exigencias del entorno y fortalecer su competitividad, que en
entornos laborales contemporaneos caracterizados por la digitalizacion y la
diversidad cultural, la motivacion requiere enfoques innovadores que integren

practicas de liderazgo transformacional, comunicacion efectiva y gestion emocional.

En Latinoamérica, la transformacion digital ha generado importantes cambios en
la gestion organizacional, especialmente en la forma en que las empresas
desarrollan sus capacidades tecnolégicas y gestionan el talento humano; de
acuerdo con Galindo (2020), este proceso ha estado marcado por la necesidad de
adaptarse a entornos altamente competitivos, donde la incorporacion de tecnologias
digitales permite mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la innovacion
organizacional, precisando que dicho proceso no solo implica la adopcion de
herramientas tecnolégicas, sino también la reconfiguracion de la cultura
organizacional y el fortalecimiento de las competencias digitales de los
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colaboradores, razén por la cual las empresas de la region enfrentan el desafio de
integrar estrategias que articulen la tecnologia con la gestion humana para

garantizar su sostenibilidad y competitividad en el mercado global.

Desde esta perspectiva, la transformacion digital constituye un proceso integral
que trasciende la incorporacién de tecnologias e impacta directamente la gestion
del talento humano, ya que la evidencia cientifica reciente demuestra que las
organizaciones que articulan estrategias digitales con practicas de gestién humana
alcanzan mayores niveles de productividad, adaptabilidad y sostenibilidad,
destacandose el desarrollo de competencias digitales, la digitalizacion de los
procesos de reclutamiento y el uso de tecnologias colaborativas como factores que
fortalecen el desempefio organizacional, al tiempo que exigen una cultura orientada
a la innovacion, en la cual el capital humano asume un papel estratégico para la
generacion de valor y para responder de manera efectiva a los desafios del entorno
actual (Tamani, 2025).

En consecuencia, la transformacion digital se posiciona como un pilar
fundamental de la gestidn organizacional al redefinir la manera en que las empresas
estructuran sus procesos, toman decisiones y administran el talento humano,
generando efectos que trascienden el ambito tecnoldégico e impulsan cambios en la
cultura organizacional, la innovacion y la competitividad empresarial, ademas de
favorecer la eficiencia operativa, fortalecer la comunicacién interna y ampliar la
capacidad de adaptacion frente a entornos dinamicos, aspectos que consolidan la
digitalizacién como un elemento clave para el desarrollo y la sostenibilidad de las

organizaciones.
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2.3.MARCO LEGAL

La revision legal evidencia que en Latinoameérica se han consolidado avances
relevantes en la regulacion del trabajo remoto, pero aun persisten diferencias en el
grado de desarrollo, alcance y aplicacion de las normativas entre paises, situacion
que plantea desafios para la gestion del talento humano en organizaciones
multinacionales del sector BPO como Concentrix, dichas variaciones inciden
directamente en la forma en que se estructuran las condiciones laborales, los
esquemas de bienestar y las practicas organizacionales en entornos virtuales,
siendo fundamental revisar estos marcos regulatorios ya que influyen en la
motivaciéon de los colaboradores en aspectos como la equidad, la desconexion
laboral y la provisién de recursos, pues impactan de manera directa en la percepcion

de justicia organizacional, el compromiso y el desempefio en el trabajo remoto.
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Tabla 1. Regulaciones laborales de trabajo remoto en paises latinoamericanos

donde opera Concentrix.

Pais Ley o Descripcion Referencia
Norma
México Ley La Ley Federal del Trabajo en México Congreso de la
Federal del incorpora el teletrabajo como una Unidn. (2021).
Trabajo modalidad formal de empleo, estableciendo Decreto por el que
(arts. 330 A- que debe existir un acuerdo entre se reforma el
K, reforma empleadory trabajador en el que se definan articulo 311 y se
2021) las condiciones laborales, asimismo, adiciona el capitulo
determina la obligacion del empleador de X/l Bis de la Ley
proporcionar herramientas, asumir costos Federal del Trabajo,
proporcionales de servicios como internety en  materia de
electricidad, y garantizar el derecho a la teletrabajo. Diario
desconexion digital, adicionalmente, se Oficial de la
incluyen disposiciones relacionadas con la Federacion.
seguridad y salud en el trabajo remoto, lo https://dof.gob.mx/n
que permite fortalecer la proteccion del ota detalle.php?cod
trabajador en entornos virtuales y garantizar igo=5609683&fecha
condiciones laborales adecuadas. =11/01/2021
Colomb Ley 1221 En Colombia, la Ley 1221 de 2008 Congreso de la
ia de 2008 y establece el teletrabajo como wuna Republica de
Ley 2088 de modalidad laboral formal, mientras que la Colombia. (2008).
2021 Ley 2088 de 2021 regula el trabajo remoto Ley 1221 de 2008,
como una modalidad independiente que por la cual se
permite  desarrollar  actividades  sin establecen normas
necesidad de presencialidad, ambas para promover y
normas establecen lineamientos regular el
relacionados con la formalizacion teletrabajo.
contractual, la seguridad social, la provisién  https://www.funcion
de herramientas y las condiciones laborales publica.gov.co/eval/g
dignas, ademas, se complementan con estornormativo/nor
disposiciones sobre desconexion laboral, lo ma.php?i=31431
cual resulta fundamental para garantizar el Congreso de la
bienestar y la motivacibn de los Republica de
trabajadores en entornos remotos. Colombia. (2021).
Ley 2121 de 2021,
por medio de la cual
se crea el régimen
de trabajo remofto.
https://www.funcion
publica.gov.co/eval/g
estornormativo/nor
ma.php?i=167966
Peru Ley N.° La Ley N.° 31572 regula el teletrabajo en Congreso de la
31572 de Peru tanto en el sector publico como Republica del Pera.
2022 y D.S. privado, estableciendo que el empleador (2022). Ley N.°
N.°002-2023- debe proporcionar o] compensar 31572, Ley del
TR herramientas tecnoldgicas, garantizar la Teletrabajo. El
capacitacién del trabajador y respetar el Peruano.
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derecho a la desconexion digital, por su https://www.gob.pe/i
parte, el decreto reglamentario desarrolla nstitucion/congreso-
los procedimientos para la implementacién, de-la-
supervision y fiscalizacion de esta republica/normas-
modalidad, esta normativa consolida el l|egales/3460247-
teletrabajo como una alternativa 31572
permanente dentro del mercado laboral,
fortaleciendo la gestion del talento humano
en entornos digitales.
Costa Ley N.° La Ley N.° 9738 regula el teletrabajo en Asamblea
Rica 9738 de 2019 Costa Rica como una modalidad voluntaria Legislativa de la
que debe formalizarse mediante acuerdo Republica de Costa
entre las partes, establece condiciones Rica. (2019). Ley
relacionadas con la jornada laboral, la N.° 9738, Ley para
supervision, la provisién de herramientas y Regular el
la seguridad ocupacional, ademas, Teletrabajo. La
promueve el uso de tecnologias de la Gaceta.
informacion para mejorar la productividad y  https://pgrweb.go.cr/
facilitar la conciliacion entre la vida laboral y  scij/Busqueda/Norm
personal, esta normativa representa un ativa/Normas/nrm t
avance importante en la region en términos exto_completo.aspx
de formalizacién del trabajo remoto. ?param1=NRTC&n
Valor1=1&nValor2=
89753
Guatem Iniciativa En Guatemala, el teletrabajo se Congreso de la
ala de Ley de encuentra en proceso de regulacion Republica de
Teletrabajo mediante iniciativas legislativas que buscan Guatemala. (2026).
(Registro establecer un marco normativo formal, Iniciativa de Ley de
6556) estas propuestas incluyen la definicion de Teletrabajo,
modalidades como el trabajo remoto e Registro N.° 6556.
hibrido, asi como disposiciones https://www.congres
relacionadas con la jornada laboral, la 0.gob.gt/assets/uplo
seguridad social y el derecho a la ads/info leqislativo/i
desconexion, aunque aun no se cuenta con niciativas/b80c3-
una ley consolidada, estas iniciativas 6556.pdf
reflejan la necesidad de adaptar Ia
legislacion laboral a las nuevas dindmicas
digitales.
El Decreto El Decreto Legislativo N.° 600 regula el Asamblea
Salvador Legislativo teletrabajo en El Salvador, estableciendo Legislativa de El
N.° 600 de condiciones para suimplementacion en los Salvador.  (2020).
2020 sectores publico y privado, define derechos Decreto Legislativo
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cambio, fortaleciendo la adopcion del
trabajo remoto en el pais.

En Nicaragua, el trabajo remoto no
cuenta con una regulacion especifica, sin
embargo, se rige por disposiciones
generales del Coédigo del Trabajo
relacionadas con el trabajo a domicilio,
estas establecen condiciones como la
voluntariedad del contrato, la definicién de
jornada laboral, el derecho a una
remuneracion justa y el acceso a la
seguridad social, aunque es una normativa
previa a la digitalizaciéon, contintia siendo el
referente legal aplicable al trabajo remoto
en el pais.

En Brasil, la Ley N.° 12.551 establece la
equivalencia entre el trabajo presencial y
remoto, mientras que la Ley N.° 13.467
incorpora el teletrabajo dentro de Ia
legislacion laboral, definiendo aspectos
relacionados con la formalizacion
contractual, el uso de tecnologias, la
provisién de herramientas y las condiciones
de trabajo, esta regulacidon ha permitido la
consolidacion de modelos hibridos vy
remotos, especialmente en sectores de
servicios como el BPO, fortaleciendo la
flexibilidad laboral y la productividad.

2.0

9B93-49D5-8B80-
42C54123E5E7.pdf
Asamblea

Nacional de
Nicaragua. (1996).
Ley N.° 185, Cédigo
del Trabajo. La
Gaceta, Diario
Oficial N.° 205.
http://digesto.asamb
lea.gob.ni/consultas
/normas/shownorms
.php?idnorm=MTMz
MDY %3D

Presidéncia da
Republica do Brasil.
(2011). Lei N.°

12.551, que altera o
art. 6.° da CLT para
equiparar os efeitos
Juridicos do trabalho
remoto.
https://www.planalto
.gov.br/ccivil_03/_at
02011-
2014/2011/1ei/l1255
1.htm

Presidéncia da
Republica do Brasil.
(2017). Lei N.°
13.467, que altera a
Consolidagdo das
Leis do Trabalho
(CLT) em matéria de
teletrabalho.
https://www.planalto
.gov.br/ccivil_03/_at
02015-
2018/2017/1ei/11346
7.htm

Nota: Elaboracion propia a partir de informacion recopilada.
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2.4.MARCO SITUACIONAL

La presente monografia de analisis se desarrolla en el contexto de Concentrix,
empresa multinacional del sector Business Process Outsourcing (BPO),
especializada en la gestion de experiencias del cliente y soluciones tecnoldgicas
orientadas a la transformacion digital, su presencia global le permite operar en
multiples paises y atender diversas industrias mediante servicios de soporte,
consultoria y optimizacion de procesos, en este escenario, la organizaciéon ha
consolidado una cultura corporativa centrada en el compromiso, la innovacion y el
desarrollo del talento humano, orientada a posicionarse como una compafia
referente no por su tamafio sino por la calidad de sus servicios y la experiencia de
sus colaboradores, lo cual resalta la importancia de la gestion del talento humano
como eje estratégico en el logro de los objetivos organizacionales (Balagbagan,
2026).

En el contexto latinoamericano, la empresa ha adoptado de manera significativa
modalidades de trabajo remoto y teletrabajo, en coherencia con los marcos
regulatorios vigentes en paises como México, Colombia, Peru, Costa Rica,
Guatemala, El Salvador, Nicaragua y Brasil, lo cual ha permitido estructurar
dinamicas laborales basadas en la virtualidad, la flexibilidad y el uso intensivo de
tecnologias de la informacion, en este sentido, dichas condiciones han transformado
la manera en que se gestionan los equipos de trabajo, especialmente en areas como
el People Solutions Center, encargada de brindar soporte a procesos de talento
humano, acompafamiento a colaboradores y gestion de la experiencia del
empleado, esta area se caracteriza por operar en entornos remotos con equipos
distribuidos geograficamente, lo que implica la interaccién de diversas culturas

organizacionales, contextos normativos y practicas laborales (Narciso, 2025).
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A partir de este escenario, se evidencia que aunque la organizacion promueve
una cultura solida basada en el compromiso y la colaboracién, el trabajo remoto
introduce retos asociados a la gestidn del talento humano, particularmente en lo
relacionado con la motivaciéon laboral, la comunicacion efectiva, el liderazgo a
distancia y el fortalecimiento del sentido de pertenencia, por lo cual resulta
pertinente analizar como estas dinamicas se manifiestan en el People Solutions
Center, considerando que no se parte de una problematica explicita sino de la
necesidad de comprender la relacidn entre las practicas organizacionales y la
motivacion de los colaboradores, con el fin de identificar oportunidades de mejora
que contribuyan al fortalecimiento del bienestar, la productividad y el compromiso
en entornos virtuales, especialmente en un sector altamente competitivo como el
BPO donde la experiencia del empleado impacta directamente en la calidad del

servicio.

2.5.MARCO CONTEXTUAL

Por otra parte, en el sector BPO, el trabajo remoto ha generado cambios
significativos en la gestion del talento humano, lo que implica nuevas demandas en
términos de liderazgo, motivacion y desarrollo de competencias, en este contexto,
varias investigaciones hablan sobre factores organizacionales e inteligencia
emocional en Latinoamérica destacando que elementos como la comunicacion
efectiva, el liderazgo y la gestion emocional son determinantes para el desempefio
laboral a su vez, estudios sobre liderazgo y motivacién en entornos virtuales sefialan
que la direccion de equipos a distancia requiere habilidades especificas para
mantener el compromiso y la cohesion organizacional, adicionalmente, el analisis
del talento remoto en la region evidencia la presencia de desafios interculturales
que influyen en la productividad y en la dinamica de los equipos de trabajo por otro
lado, investigaciones sobre los efectos del teletrabajo desde la teoria de la

autodeterminacion indican que esta modalidad puede generar tanto efectos

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestién FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA

DOCENCIA 46
DE 98
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO DE
F-DC-125 INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y VE%SK)Ni

SEMINARIO.
positivos como negativos en la motivacion de los colaboradores, dependiendo de
factores como la autonomia, el apoyo organizacional y las condiciones laborales
(Solari y Ramirez, 2024), lo que resalta la importancia de implementar estrategias
integrales orientadas a promover el bienestar laboral y la eficiencia organizacional

en las empresas del sector BPO en Latinoamérica.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1.TIPO DE INVESTIGACION

La presente monografia de analisis se enmarcé en una investigacion tipo
descriptivo, dado que permitié describir las practicas de gestion del talento humano
en modalidad de trabajo remoto en el sector BPO de Latinoamérica y su relacion
con los niveles de motivacion de los colaboradores, este enfoque permitié
caracterizar variables como el reconocimiento, el liderazgo, el bienestar y el sentido
de pertenencia en entornos virtuales, con el propdsito de comprender como se
manifestaron estas dinamicas en el contexto organizacional, de esta manera se
logré obtener una vision integral del fendmeno de estudio sin establecer relaciones
de causalidad, centrando el analisis en la descripcién del comportamiento de las

variables en la poblacion analizada.

3.2.ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La investigacién adopté un enfoque cuantitativo, en el cual la recoleccion de
datos se realiz6 mediante la aplicacion de una encuesta estructurada, cuyos
resultados permitieron el analisis estadistico de las variables relacionadas con la
gestion del talento humano y la motivacién laboral, este enfoque facilitoé la medicion
y descripcion de las percepciones de los colaboradores frente a dimensiones como
reconocimiento, liderazgo, bienestar y sentido de pertenencia en el contexto del
trabajo remoto, permitiendo obtener informacién objetiva y sistematica para la

comprension del fendmeno de estudio.
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3.3.METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacién utilizado fue el analitico-inductivo, dado que partio del
anadlisis de la informacion recolectada a través de una encuesta aplicada a
colaboradores en modalidad de trabajo remoto, la cual constituyé la fuente primaria
de informacién y permitio generar interpretaciones generales sobre la gestion del
talento humano y la motivacion laboral, de manera complementaria se empleo el
analisis documental como fuente secundaria, mediante la revision de estudios
previos, articulos académicos y marcos tedricos relacionados con teletrabajo,
motivacion y gestion del talento humano, lo cual permitié sustentar teéricamente los

hallazgos obtenidos y fortalecer la comprension del fenomeno de estudio.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

La técnica principal de recoleccion de informacion fue la encuesta estructurada,
la cual fue disefiada con base en fundamentos tedricos relacionados con la
motivacién laboral, la gestion del talento humano y el trabajo remoto, este
instrumento permiti6 medir de manera sistematica las percepciones de los
colaboradores frente a siete dimensiones: reconocimiento y valoracién, autonomia
y confianza, liderazgo y comunicacién, desarrollo profesional, bienestar y equilibrio
vida-trabajo, sentido de pertenencia y compensacién y condiciones laborales, cada
dimension incluyé items orientados a identificar fortalezas y debilidades en las
practicas organizacionales, permitiendo obtener informacién relevante para el
analisis del fendmeno de estudio y aportando insumos para la formulacion de

propuestas de fortalecimiento de la gestiéon del talento humano.

La presente encuesta tuvo como propésito recolectar informacion sobre la
percepcion de los colaboradores respecto a su motivacion laboral en modalidad de
trabajo remoto en el sector BPO, en el marco del proyecto de grado “Gestion del
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talento humano en el trabajo remoto: analisis de la motivacion en empresas del
sector BPO de Latinoamérica, 2026-1”, la informacién suministrada fue utilizada
exclusivamente con fines académicos, en cumplimiento de los principios de la Ley
de proteccion de datos personales y lineamientos asociados al manejo de Big Data,
garantizando la confidencialidad, el anonimato y el uso responsable de la
informacion, los datos recolectados no seran compartidos con terceros ni utilizados

con fines diferentes a los establecidos en el presente estudio.

Enlace: Encuesta sobre la motivacion laboral en modalidad de trabajo remoto en el

sector BPO: Rellenar formulario

Tabla 2. Encuesta sobre la motivacion laboral en modalidad de trabajo en el
sector BPO.

Encuesta sobre la motivacién laboral en modalidad de trabajo remoto en el sector BPO
Datos generales

Género
Pais de
Trabajo
Edad
Cargo
N° Pregunta Totalment En Ni de De Totalmen
een desacuerdo acuerdo ni acuerdo te de
desacuerdo en acuerdo
desacuerdo
Dimensién: Reconocimiento y valoracién
1 Mi lider reconoce

mis logros de
manera explicita.
2 Recibo
retroalimentacion
oportuna sobre mi

desempefio.

3 La empresa
cuenta con
mecanismos
formales de
reconocimiento a
distancia.

4 Me siento valorado

como colaborador
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10

1"

12

13

14

dentro de mi
equipo.

Tengo autonomia
para organizar mis
actividades dentro
de mi jornada
laboral.

Percibo que Ila
empresa confia en
mi desempefio sin
supervision
constante.

Puedo tomar
decisiones con
independencia en
mis funciones

Me siento
empoderado para
resolver
situaciones
laborales.

Mi lider me
comunica
claramente los
objetivos del
equipo.

Existen  canales
adecuados para
expresar
inquietudes.

La comunicacion
con mi equipo es

suficiente para
desarrollar mi
trabajo.

Me siento

escuchado cuando
planteo ideas o
dificultades.

Tengo
oportunidades de
crecimiento en la

empresa.

La empresa ofrece
programas de
formacién o}
capacitacion.
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15  Identifico un plan

de carrera dentro

de la organizacion.
16  Milider me orienta

sobre mi desarrollo

profesional.

Dimensidn: Bienestar y equilibrio vida-trabajo

17  El trabajo remoto

ha mejorado mi

calidad de vida.
18  Logro

desconectarme

del trabajo al

finalizar la jornada.
19 La empresa se

preocupa por mi

bienestar

emocional.
20 | EIl trabajo remoto

no ha

incrementado  mi

nivel de estrés.

Dimensién: Sentido de pertenencia

21 Me siento parte de

un equipo a pesar

de trabajar

remotamente.
22  Percibo la cultura

organizacional en

la modalidad

remota.
23 Me gustaria

continuar

trabajando en la

empresa a largo

plazo.
24  Siento orgullo de

pertenecer a la

organizacion.

Dimension: Compensacion y condiciones laborales

25 | Mi salario es justo

en relacion con

mis

responsabilidades
26  Cuento con las

herramientas

tecnoldgicas

necesarias  para

trabajar.
27 Las condiciones

laborales en
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modalidad remota
son claras.
28 La compensacion
que recibo me
motiva a
desempefiarme
mejor.
Observaciones:
Nota: Elaboracion propia a partir de la fundamentacion tedrica sobre motivacion

laboral, gestion del talento humano y trabajo remoto, con base en la literatura

revisada.

3.5.POBLACION Y MUESTRA

La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por los colaboradores de la
empresa Concentrix en Latinoamérica, especificamente del area People Solutions
Center (PSC), quienes desarrollan sus funciones en modalidad de trabajo remoto,
considerando este grupo como pertinente para el analisis de la gestion del talento

humano y su relacion con la motivacion laboral en el contexto organizacional.

La muestra seleccionada correspondid a un muestreo no probabilistico por
conveniencia, el cual resulté adecuado para una investigacion de tipo descriptiva,
permitiendo el acceso a informacion relevante de acuerdo con la disponibilidad de
los participantes, en este caso la muestra estuvo integrada por colaboradores que
desempefian cargos como Associate Director, People Solutions Center, Sr.
Supervisor, People Solutions Center, Supervisor, People Solutions Center, Sr.
Representative, People Solutions Center, Associate, People Solutions Center,
Associate, People Operations, Sr. Representative, Benefits y Trainee Administrative
Assistant, garantizando asi la diversidad de niveles jerarquicos y la pertinencia de

la informacién recolectada para el cumplimiento de los objetivos del estudio.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

4.1.IDENTIFICAR LAS PRACTICAS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
EN MODALIDAD DE TRABAJO REMOTO IMPLEMENTADAS EN LA
EMPRESA CONCENTRIX, MEDIANTE EL DISENO Y APLICACION DE UNA
ENCUESTA ESTRUCTURADA DIRIGIDA A SUS COLABORADORES, PARA
LA CARACTERIZACION DEL CONTEXTO LABORAL REMOTO EN EL
PERIODO 2026-1.

En esta etapa del trabajo se realizé la identificacion de las principales practicas
de gestion del talento humano implementadas en modalidad de trabajo remoto en
la empresa Concentrix, especificamente en el area de People Solutions Center en
Latinoamérica, con el propdsito de reconocer como la organizacidon estructura sus
procesos relacionados con el manejo del personal en entornos virtuales, esta
identificacion se centro en variables como reconocimiento, liderazgo, comunicacion,
bienestar, desarrollo profesional, autonomia y condiciones laborales, las cuales
fueron definidas previamente en el marco teérico como factores clave en la gestion
del talento humano, determinantes de entornos remotos productivos y motivadores,
la caracterizacion de estas practicas constituyo el punto de partida para comprender

el contexto laboral remoto de la organizacion durante el periodo 2026-1.

Para el desarrollo de este objetivo se disefid y empled la aplicacién de una
encuesta estructurada tipo Likert, conformada por items distribuidos en
dimensiones correspondientes a cada una de las variables seleccionadas, dirigida
a los colaboradores del area seleccionada, lo que permitié recopilar informacién
directa sobre sus percepciones frente a las practicas organizacionales,
posteriormente los resultados fueron organizados y analizados de manera

descriptiva con el fin de identificar patrones y tendencias en la gestion del talento
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humano, lo cual permiti6 comprender el alcance de estas practicas en el contexto

del trabajo remoto y su alineacion con las dinamicas actuales del sector BPO.

4.2.EXAMINAR LAS PRACTICAS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
IMPLEMENTADAS EN MODALIDAD DE TRABAJO REMOTO Y SU
RELACION CON LA MOTIVACION LABORAL EN CONCENTRIX, MEDIANTE
EL ANALISIS DE LAS POLITICAS, DINAMICAS ORGANIZACIONALES Y
RESULTADOS OBTENIDOS A PARTIR DE LA ENCUESTA APLICADA, PARA
LA IDENTIFICACION DE PATRONES DE INFLUENCIA ORGANIZACIONAL EN
EL CONTEXTO LABORAL ACTUAL.

Para el desarrollo de este objetivo, cada uno de los items del instrumento fue
codificado numéricamente conforme al enfoque de escala propuesto por Likert
(1932), asignando un valor de 1 a la opcién "Totalmente en desacuerdo”, 2 a "En
desacuerdo", 3 a "Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, 4 a "De acuerdo" y 5 a
"Totalmente de acuerdo”, esta codificacion permitié calcular la media aritmética de
las respuestas tanto a nivel de cada item como de cada una de las siete
dimensiones evaluadas, a partir de los hallazgos obtenidos en la etapa anterior, se
llevé a cabo el analisis de la relacion existente entre las practicas de gestion del
talento humano identificadas y los niveles de motivacion laboral de los
colaboradores en modalidad de trabajo remoto, con el fin de comprender cémo las
estrategias organizacionales implementadas por la organizacion influyen en
variables como el compromiso, la satisfaccion laboral y el desempenio, este analisis
permitié establecer asociaciones entre las dimensiones evaluadas en la encuesta y
la percepcion de motivacion de los participantes, analisis que permiti ademas
examinar las politicas de gestion del talento humano desde el enfoque de politica
percibida, entendida como la valoracion que los colaboradores construyen sobre los
lineamientos y practicas formales de la organizaciéon a partir de su experiencia
cotidiana, aproximacién empleada por autores como Pedraza (2020) y Reyes y
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Salgado (2021) para analizar la incidencia de las condiciones y practicas
organizacionales formales en la motivacion laboral, la comprension de estas
asociaciones resulta fundamental para determinar cuales practicas representan
fortalezas organizacionales consolidadas y cuales constituyen areas susceptibles

de mejora en el contexto del trabajo remoto en el sector BPO.

Para cumplir con este objetivo se realizd un analisis comparativo de los
resultados obtenidos en cada una de las dimensiones del instrumento, identificando
los items con mayor y menor nivel de acuerdo entre los encuestados, este proceso
incluyé la interpretacion de los datos cuantitativos mediante la organizacion de
resultados en tablas y graficos, lo cual facilitod la visualizacién de tendencias y la
interpretacion de patrones de influencia entre practicas de talento humano y
motivacion laboral, este proceso permitié generar conclusiones fundamentadas
sobre la incidencia de cada dimension evaluada en la motivacién de los
colaboradores remotos, aportando informacion especifica y estructurada para
orientar la toma de decisiones organizacionales y dar sustento a la propuesta

desarrollada en el tercer objetivo.

4.3.PROPONER UNA CARTILLA DE ESTRATEGIAS DE MOTIVACION
LABORAL DIRIGIDA A LA EMPRESA CONCENTRIX, DE ACUERDO A LOS
HALLAZGOS OBTENIDOS EN EL ANALISIS, COMO HERRAMIENTA PARA
EL FORTALECIMIENTO DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO EN
MODALIDAD DE TRABAJO REMOTO EN EL SECTOR BPO DE
LATINOAMERICA.

En esta etapa final se diseid una propuesta orientada al fortalecimiento de la
motivacion laboral en modalidad de trabajo remoto, mediante la elaboracién de una
cartilla dirigida a los supervisores de la empresa Concentrix, que gestionan equipos

en modalidad de trabajo remoto, la decisién de orientar este producto hacia los
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supervisores responde al rol que esta figura desempena como intermediario directo
entre las politicas organizacionales y la experiencia cotidiana de los colaboradores,
siendo el liderazgo inmediato uno de los factores con mayor incidencia en la
motivacion laboral segun los referentes tedricos consultados, la cual se construyé a
partir de los hallazgos obtenidos en el analisis previo, con el propdsito de ofrecer
una herramienta practica que contribuya a mejorar las estrategias de gestion del

talento humano en el contexto virtuales dentro del sector BPO en Latinoamérica.

Para el desarrollo de esta propuesta se seleccionaron las principales
oportunidades de mejora identificadas en los resultados de la encuesta,
seleccionando estrategias con respaldo en la literatura académica revisada en el
marco tedrico y conceptual del presente trabajo, estructurando la cartilla en
secciones tematicas que incluyen recomendaciones sobre reconocimiento laboral,
liderazgo, comunicacion, bienestar y desarrollo profesional en entornos digitales,
esta herramienta fue disefiada de manera clara y aplicable, con el fin de facilitar su
implementacion en el entorno empresarial, permitiendo asi aportar al fortalecimiento
del compromiso, la productividad y la satisfaccion de los colaboradores en

modalidad de trabajo remoto en el sector BPO.
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5. RESULTADOS.

5.1.IDENTIFICACION DE LAS PRACTICAS DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO EN MODALIDAD DE TRABAJO REMOTO IMPLEMENTADAS EN LA
EMPRESA CONCENTRIX PARA LA CARACTERIZACION DEL CONTEXTO
LABORAL REMOTO EN EL PERIODO 2026-1.

Para el desarrollo de este objetivo, la encuesta aplicada a los colaboradores de
Concentrix, descrita en el apartado 3.4, fue recolectada mediante Microsoft Forms,
obteniéndose un total de 20 respuestas que constituyen la base empirica para la
caracterizaciéon del contexto laboral remoto durante el periodo 2026-1, razén por la
cual, antes de examinar las practicas de gestion del talento humano identificadas,
resulta pertinente presentar el perfil sociodemografico de la muestra, ilustrado en
las Figuras 1 a 4 de acuerdo con el pais de operacion, el cargo desempefado, el

género y el rango de edad.

Figura 1. Pais de Trabajo.

Pais de trabajo
14 13
12
10

4
3

Brasil Colombia Costa Rica

o N b O ©

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacién laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.
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En cuanto a la distribucion geografica, se evidencié una mayor concentracion de
participantes en Colombia, con 13 colaboradores, equivalentes al 65 % de la
muestra, seguida de Costa Rica, con 4 colaboradores (20 %), y Brasil, con 3
colaboradores (15 %), distribucion que resulta consistente con la operacién
multinacional de Concentrix en el sector BPO de Latinoamérica y que, a su vez, se
complementa con una estructura especifica de cargos, tal como se presenta en la

Figura 2.

Figura 2. Cargo desemperiado en Concentrix en el sector BPO de Latinoamérica.

Cargo desempeinado en Concentrix en el sector BPO de
Latinoamérica.

15

12
10
5
2 1 2 2 1
0 I — I I —
Senior Associate Representative Trainee Supervisor Director

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

Respecto al cargo desempenado, predominé el nivel Associate, con 12
colaboradores, equivalentes al 60 % de la muestra, seguido de los cargos Senior,
Trainee y Supervisor, cada uno con 2 colaboradores (10 %), mientras que los niveles
Representative y Director registraron 1 colaborador cada uno (5 %), configuracion
que refleja una estructura organizacional de base amplia, caracteristica de los
centros de servicios compartidos (People Solutions Center y People Operations)
sobre los cuales opera la compaiia, aspecto que se complementa con la
caracterizacion sociodemografica presentada en las Figuras 3 y 4, correspondientes

al género y al rango de edad de los participantes.
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Figura 3. Género.
Género
15
10
6
5
0
Femenino Masculino

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

En términos de género, el 70% de los respondientes (14 colaboradores) se
identific6 como femenino y el 30% (6 colaboradores) como masculino, y en cuanto
a la edad, el rango de 25 a 34 afios concentrd la mayor proporcidon de la muestra
(10 colaboradores, 50%), seguido del rango de 18 a 24 afos (5 colaboradores,
25%), lo que sugiere una fuerza laboral predominantemente joven, coherente con

el perfil etario caracteristico de las operaciones BPO en la region.

Figura 4. Edad.

Edad
12
10

10

8

6 5

4

2 2
2 1
; ] — [ ]
18 a 24 anos 25 a 34 afios: 35 a 44 anos 45 a 54 anos 55 a 60 afios

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en
modalidad de trabajo en el sector BPO.
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Una vez caracterizada la muestra en sus dimensiones geografica, ocupacional y
demografica, resulta pertinente analizar el comportamiento general de las
respuestas obtenidas mediante el instrumento aplicado, cuyos resultados arrojaron
un promedio global de 4.22 sobre 5 al considerar el conjunto de las 28 preguntas,
ademas de evidenciar que el 85.2 % de las respuestas se concentr6 en las
categorias "De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo", frente a un 14.1 % de
respuestas neutras y apenas un 0.7 % en desacuerdo, panorama que permite
establecer, de manera preliminar, que el contexto laboral remoto de Concentrix es
percibido favorablemente por la mayoria de los colaboradores, sin que se
identifiquen indicios de insatisfaccién generalizada, tendencia que se examina con
mayor detalle en la Figura 5, donde se presenta la distribucion de las respuestas

por item de acuerdo con la escala de Likert empleada.

Figura 5. Proporcion de respuestas por pregunta en la escala de Likert.

Proporcion de respuestas por pregunta en la escala de Likert.

0,70%
14,10%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

El analisis de las siete dimensiones evaluadas por el instrumento permitid
identificar diversas practicas de gestion del talento humano implementadas por

Concentrix en el contexto del trabajo remoto, destacandose aquellas orientadas al
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acompafamiento y desarrollo de los colaboradores, reflejadas en las respuestas
abiertas mediante referencias a procesos de onboarding estructurados y al acceso
continuo a capacitaciones y programas de formacion, asimismo, se evidenciaron
practicas encaminadas a promover la autonomia en la gestion del tiempo y las
funciones, reconocidas por los participantes como uno de los aspectos mas
valorados de esta modalidad, las cuales se complementan con mecanismos de
comunicacién y liderazgo a distancia soportados en canales formales para la
definicion de objetivos de equipo, asi como con iniciativas dirigidas al bienestar

remoto, entre ellas la flexibilizacion de la jornada y el acompanamiento emocional.

La caracterizacion de estas practicas y de su nivel general de aceptacion
constituye el insumo de partida para examinar, en el apartado siguiente, cdmo cada
una de estas dimensiones se relaciona especificamente con la motivaciéon laboral

de los colaboradores.

5.2.EXAMINAR LAS PRACTICAS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
IMPLEMENTADAS EN MODALIDAD DE TRABAJO REMOTO Y SU
RELACION CON LA MOTIVACION LABORAL EN CONCENTRIX, MEDIANTE
EL ANALISIS DE LAS POLITICAS, DINAMICAS ORGANIZACIONALES Y
RESULTADOS OBTENIDOS A PARTIR DE LA ENCUESTA APLICADA, PARA
LA IDENTIFICACION DE PATRONES DE INFLUENCIA ORGANIZACIONAL EN
EL CONTEXTO LABORAL ACTUAL.

Con el propdsito de desarrollar este objetivo, los items del instrumento fueron
codificados numéricamente siguiendo el enfoque de escala propuesto por Likert
(1932), mediante la asignacion de un valor de 1 a la categoria "Totalmente en
desacuerdo" y de 5 a "Totalmente de acuerdo”, lo que hizo posible calcular la media
aritmética de las respuestas obtenidas para cada item y para las siete dimensiones

evaluadas, cuyos resultados fueron posteriormente analizados e interpretados a
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partir de las teorias motivacionales abordadas en el marco teorico, analisis que
incorporo adicionalmente la operacionalizacion de las politicas de gestion del talento
humano a través de los items del instrumento, en la medida en que cada uno de
ellos fue disefiado para reflejar la existencia, claridad y efectividad de lineamientos
institucionales especificos en materia de compensacion, desarrollo profesional,
comunicacién, reconocimiento, bienestar y autonomia, lo cual permitié establecer
una relacion fundamentada tedricamente entre las politicas evaluadas y los niveles

de motivacion laboral reportados por los colaboradores.

El analisis conjunto de las siete dimensiones evaluadas permite evidenciar que,
aunque ninguna de ellas presenta valoraciones que puedan considerarse criticas o
asociadas a niveles significativos de insatisfaccion, si se observan diferencias en
las puntuaciones promedio que reflejan oportunidades de fortalecimiento dentro de
la gestidn del talento humano en modalidad remota, variaciones que hacen posible
establecer un orden de prioridad para la intervencion organizacional, orientando los
esfuerzos hacia aquellas dimensiones que registran valoraciones relativamente
inferiores, sin desconocer que, en términos generales, la percepcion de los
colaboradores continua siendo favorable, en este sentido, el analisis comparativo
de los resultados no solo permite identificar las practicas que han sido mejor
valoradas y que, por tanto, constituyen fortalezas para la organizacién, sino también
reconocer aquellos aspectos susceptibles de mejora, cuya atencion podria
contribuir a consolidar una experiencia laboral remota mas satisfactoria, fortalecer
el compromiso de los colaboradores y favorecer la sostenibilidad de las estrategias

de gestién del talento humano implementadas por Concentrix.
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Tabla 3. Promedio general por Dimension.

Categoria Promedio

(1-5)
Bienestar y Equilibrio Vida-Trabajo 4.09
Sentido de pertenencia 4.10
Reconocimiento y Valoracion 4.17
Compensacion y Condiciones Laborales 4.19
Liderazgo y Comunicacién 4.24
Desarrollo Profesional 4.29
Autonomia y Confianza 4.49

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

El ordenamiento de las siete dimensiones evaluadas pone de manifiesto que las
principales fortalezas organizacionales de Concentrix en la modalidad de trabajo
remoto se encuentran asociadas a la confianza depositada en los colaboradores, la
autonomia para gestionar sus responsabilidades y el acceso a oportunidades
formales de desarrollo profesional, aspectos que evidencian una gestion orientada
a favorecer el desempeno y el crecimiento laboral, en contraste, las dimensiones
que registran valoraciones relativamente inferiores permiten identificar
oportunidades de mejora relacionadas con el fortalecimiento del vinculo emocional
entre los colaboradores y la organizacion, la consolidacion del sentido de orgullo y
pertenencia institucional, asi como el acompafamiento individual brindado por los
lideres, elementos que, aunque presentan percepciones favorables, podrian
potenciarse mediante estrategias orientadas a fortalecer las relaciones
interpersonales, incrementar el compromiso organizacional y consolidar una

experiencia de trabajo remoto mas cercana y sostenible.
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Figura 6. Promedio general por Dimension.

Promedios obtenidos por dimension de evaluacion
(Escala 1 ab)

Autonomia y Confianza IS 4 49
Desarrollo Profesional I 4 29
Liderazgo y Comunicacion I 4 24
Compensacion y Condiciones Laborales I, 4 19
Reconocimiento y Valoracion I 4 17
Sentido de pertenencia IEEEEEEE———— 4 10
Bienestar y Equilibrio Vida-Trabajo I 4 09

3,80 3,90 4,00 410 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60

Nota: Elaboracién propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

Con el propdsito de facilitar la interpretacion de los hallazgos, el analisis se
presenta a continuacion siguiendo un orden ascendente de acuerdo con el promedio
obtenido en cada dimension, iniciando con Bienestar y Equilibrio Vida-Trabajo y
finalizando con Autonomia y Confianza, la cual registré la valoracion mas alta entre

las siete dimensiones evaluadas.

La dimension de Bienestar y Equilibrio Vida-Trabajo (4.09) constituye, junto con
Sentido de Pertenencia, la categoria que presenta el mayor margen de mejora
dentro del instrumento, destacandose la percepcion de mejora en la calidad de vida
(4.00) y el acompafiamiento emocional brindado por la empresa (4.00) como los
aspectos con menor valoracion, en este sentido, Sierra et al. (2025) sefialan que la
limitada autonomia y las condiciones organizacionales inadecuadas pueden derivar
en riesgos psicosociales, mientras que Carvajal y Foncubierta (2024) advierten que
el uso intensivo de tecnologias en el teletrabajo incrementa la carga mental, no

obstante, el hecho de que el estrés percibido no haya aumentado significativamente
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(4.10) sugiere que estos riesgos no se han materializado de forma considerable,
aunque persisten oportunidades para fortalecer el acompanamiento emocional, tal

como plantean Gonzalez (2022) y Ramirez et al. (2022).

Tabla 4. Resultados por item - Dimension Bienestar y Equilibrio Vida-Trabajo.

Pregunta Promedio
El trabajo remoto ha mejorado mi calidad de vida. 4.00
Logro desconectarme del trabajo al finalizar la jornada. 4.25
La empresa se preocupa por mi bienestar emocional. 4.00
El trabajo remoto no ha incrementado mi nivel de estrés. 4.10

Nota: Elaboracién propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

Un comportamiento similar, aunque con matices particulares, se evidencia en la
dimension de Sentido de Pertenencia (4.10), donde el item "Siento orgullo de
pertenecer a la organizacion" registro la valoracion mas baja de todo el instrumento
(3.75), en contraste con la intencién de permanencia a largo plazo (4.30), de
acuerdo con Torner (2023), el compromiso organizacional comprende las
dimensiones afectiva, normativa y de continuidad, de modo que esta diferencia
permite inferir que el vinculo de los colaboradores de Concentrix se orienta
principalmente hacia la continuidad, mientras que, en la misma linea, Carneiro y
Bittencourt (2024) sostienen que el compromiso no depende unicamente de
permanecer en la organizacion, sino también del nivel de identificacion e

involucramiento que el trabajador desarrolla con ella.

Tabla 5. Resultados por item — Dimension: Sentido de pertenencia.

Pregunta Promedio
Me siento parte de un equipo a pesar de trabajar remotamente. 4.25
Percibo la cultura organizacional en la modalidad remota. 410
Me gustaria continuar trabajando en la empresa a largo plazo. 4.30
Siento orgullo de pertenecer a la organizacion. 3.75
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Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

Mientras que en Sentido de Pertenencia el desafio se encuentra en fortalecer el
vinculo afectivo con la organizacion, la dimension de Reconocimiento y Valoracion
(4.17), situada en un nivel intermedio del instrumento, evidencia que la principal
oportunidad de mejora radica en los mecanismos formales de reconocimiento en la
modalidad remota, dado que, aunque los colaboradores manifestaron sentirse
valorados por su equipo (4.40), la existencia de mecanismos formales de
reconocimiento a distancia alcanzé una valoracion de 4.00, aspecto que resulta
coherente con lo expuesto por Alonso y Nahum (2024) y Reyes y Salgado (2021),
quienes afirman que el reconocimiento favorece la motivacion laboral, aun cuando

su ausencia no implique necesariamente niveles elevados de insatisfaccion.

Tabla 6. Resultados por item — Dimension: Reconocimiento y Valoracion.

‘ Pregunta Promedio
Mi lider reconoce mis logros de manera explicita. 4.05
Recibo retroalimentacién oportuna sobre mi desempefio. 4.25
La empresa cuenta con mecanismos formales de reconocimiento a distancia. 4.00
Me siento valorado como colaborador dentro de mi equipo. 4.40

Nota: Elaboracién propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

Un patrén similar se observa en la dimension de Compensacién y Condiciones
Laborales (4.19), donde la alta valoracion de las herramientas tecnoldgicas
disponibles (4.45) contrasta con una menor percepcion sobre la capacidad de la
compensacion para motivar un mejor desempeno (4.00) y sobre la justicia del salario
frente a las responsabilidades (4.05), resultado que coincide con Pedraza (2020),
quien relaciona la motivacion con las condiciones laborales y el reconocimiento, asi

como con Castro y Delgado (2020), quienes sefalan que la tecnologia facilita el
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trabajo remoto, aunque no garantiza una percepcion de equidad en la

compensacion.

Tabla 7. Resultados por item - Dimension: Compensacion y Condiciones Laborales.

Pregunta Promedio
Mi salario es justo en relacion con mis responsabilidades. 4.05
Cuento con las herramientas tecnolégicas necesarias para trabajar. 4.45
Las condiciones laborales en modalidad remota son claras. 4.25
La compensacion que recibo me motiva a desempefarme mejor. 4.00

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

Superando el umbral intermedio del instrumento, la dimensién de Liderazgo y
Comunicacion alcanzé un promedio de 4.24, reflejando fortalezas en la
comunicacién de objetivos (4.45), aunque con oportunidades de mejora en los
canales para expresar inquietudes (3.90), el segundo resultado mas bajo de la
encuesta, este comportamiento coincide con Morales et al. (2023), quienes
destacan que el liderazgo transformacional fortalece el compromiso mediante una
vision compartida, mientras que Larrea et al. (2025) sefalan que los entornos
virtuales requieren mecanismos efectivos de retroalimentacién para fortalecer la

comunicacion y la cultura organizacional.

Tabla 8. Resultados por item — Dimensién: Liderazgo y Comunicacion.

Pregunta Promedio
Mi lider me comunica claramente los objetivos del equipo. 4.45
Existen canales adecuados para expresar inquietudes. 3.90
La comunicacion con mi equipo es suficiente para desarrollar mi trabajo. 4.25
Me siento escuchado cuando planteo ideas o dificultades. 4.35

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.
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En concordancia con los resultados anteriores, la dimension de Desarrollo
Profesional obtuvo el segundo promedio mas alto del instrumento (4.29),
consolidandose como una de las principales fortalezas de Concentrix en la
modalidad remota, donde los programas de formacioén y capacitacién alcanzaron la
valoracion mas alta (4.55), mientras que la orientacién del lider sobre el desarrollo

profesional registro la puntuacion mas baja de la dimension (4.10).

Tabla 9. Resultados por item - Dimension: Desarrollo Profesional.

Pregunta Promedio
Tengo oportunidades de crecimiento en la empresa. 4.30
La empresa ofrece programas de formacion o capacitacion. 4.55
Identifico un plan de carrera dentro de la organizacion. 4.20
Mi lider me orienta sobre mi desarrollo profesional. 4.10

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.

Finalmente, la dimension de Autonomia y Confianza obtuvo el promedio mas alto
del instrumento (4.49), consolidandose como la principal fortaleza de la gestion del
talento humano remoto en Concentrix, donde sobresalen la percepcion de confianza
organizacional sin supervisién constante (4.75) y la autonomia para organizar la
jornada laboral (4.60), resultados que coinciden con lo planteado por Vargas y
Reyes (2021) y Delgado et al. (2021), quienes sostienen que la autonomia favorece

el compromiso, el desempefio y la motivacion intrinseca de los colaboradores.

Tabla 10. Resultados por item — Dimension: Autonomia y Confianza.

Pregunta . Promedi
Tengo autonomia para organizar mis actividades dentro de mi jornada laboral. 4.60
Percibo que la empresa confia en mi desempefio sin supervision constante. 4.75
Puedo tomar decisiones con independencia en mis funciones. 4.30
Me siento empoderado para resolver situaciones laborales. 4.30

Nota: Elaboracién propia a partir de encuesta sobre la motivacion laboral en

modalidad de trabajo en el sector BPO.
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En conjunto, los resultados evidencian que las practicas de gestidon del talento
humano implementadas por Concentrix en la modalidad remota son percibidas
favorablemente por los colaboradores, especialmente en lo relacionado con la
autonomia, la confianza y las oportunidades de desarrollo profesional, aunque
también ponen de manifiesto oportunidades de fortalecimiento en dimensiones
asociadas al bienestar, el sentido de pertenencia, el reconocimiento formal y los
mecanismos de comunicacion ascendente, hallazgos que permiten comprender las
fortalezas y los aspectos susceptibles de mejora de la organizacion, ademas de
constituir la base para la formulacién de las conclusiones y recomendaciones

derivadas de la presente investigacion.

5.3.PROPUESTA DE UNA CARTILLA DE ESTRATEGIAS DE MOTIVACION
LABORAL DIRIGIDA A LA EMPRESA CONCENTRIX, COMO HERRAMIENTA
PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO EN
MODALIDAD DE TRABAJO REMOTO EN EL SECTOR BPO DE
LATINOAMERICA.

La cartilla de estrategias de motivacion laboral se disefid como respuesta directa
a los hallazgos del diagndstico aplicado a los colaboradores de Concentrix en
modalidad de trabajo remoto, con el propdsito de traducir esos resultados en un
instrumento practico que oriente a lideres y supervisores en la implementacion de
acciones concretas de fortalecimiento del compromiso, el bienestar y el desempefio
de los equipos, el instrumento complementa las politicas internas de gestion del
talento humano, sin sustituirlas, y se adapta a las particularidades de cada
operacion del sector BPO en Latinoamérica, su elaboracion respondio al
cumplimiento del tercer objetivo especifico de la investigacion, y el documento
completo se presenta en el Anexo A, titulado Cartilla de estrategias para fortalecer

la motivacion laboral en equipos de trabajo remoto: guia practica para lideres.
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En su portada, la cartilla presenta el propésito general del documento organizado
en cuatro ejes tematicos amplios: estrategias de motivacion laboral, comunicacién
efectiva, bienestar y clima organizacional, y desarrollo profesional, estos ejes se
despliegan a lo largo de ocho capitulos, de los cuales las cinco fichas centrales
corresponden a las dimensiones motivacionales priorizadas a partir del diagnostico,
cada ficha conserva una misma organizacion interna: una breve justificacion de la
dimensién abordada, la descripcion de una situacion cotidiana propia del trabajo
remoto en el sector BPO, un listado de acciones que el lider puede implementar,
una herramienta central con su desarrollo y frases de aplicacion sugeridas, un
cuadro comparativo entre sefiales de alerta y sefales de avance adecuado, y un
espacio de aplicacion practica donde el supervisor registra sus propios

Compromisos.

De las cinco dimensiones priorizadas, la cartilla aborda el bienestar y
acompafnamiento emocional mediante la herramienta EI Semaforo Emocional, el
sentido de pertenencia y orgullo organizacional a través de El Mapa de Impacto, el
reconocimiento formal a distancia por medio de La Regla 3-2-1, el desarrollo
profesional individual mediante La Conversacion GROW Simplificada y la

comunicaciéon ascendente a través de El Buzén Vivo.

Con ello, la cartilla traduce los hallazgos obtenidos en el diagndstico en
herramientas de facil apropiacion para los lideres de equipo, favoreciendo una
gestion mas cercana, practica y sostenida del talento humano remoto, de esta
manera, su aporte se concentra en fortalecer de forma articulada el bienestar
emocional, el sentido de pertenencia, el reconocimiento, el desarrollo profesional y
la comunicacion dentro de los equipos, factores que inciden directamente en la
motivacion laboral y contribuyen a la consolidacion de una cultura organizacional
adaptada a las dinamicas propias del sector BPO.
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A continuacion, se presentan las evidencias visuales correspondientes al
desarrollo de la cartilla, organizadas de manera secuencial, en primer lugar, se
incluye la seccidn introductoria y la tabla de contenido del documento,
posteriormente, se presentan los apartados de contextualizacion teorica v,
finalmente, las cinco fichas tematicas con sus respectivas herramientas y la bitacora

de seguimiento.

llustracion 1. Propésito y presentacion general de la cartilla de estrategias de

motivacion laboral.

Sobre la
Cartillade
Motivacion
Laboral

Propésito de la Cartilla

citn, el feedback y|a

mocanal, equilibrio

0z

Nota: Pagina de presentacién de la cartilla, elaborada por las autoras como

resultado del tercer objetivo especifico de la investigacion.

La llustracion 1 mostré la seccidn introductoria de la cartilla, en la cual se presenté
el propésito general del documento y los cuatro ejes tematicos que la componen,
evidencia que dio cuenta de la actividad de conceptualizacion realizada a partir de

los hallazgos del diagndstico aplicado a los colaboradores de Concentrix, y que se
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relacion6 directamente con el cumplimiento del tercer objetivo especifico, en la
medida en que delimité el alcance practico de la herramienta propuesta como
complemento de las politicas internas de gestion del talento humano de la

organizacion.

llustracion 2. Estructura y tabla de contenido de la cartilla de estrategias de

motivacion laboral.

b l d Reconocimiento Formal a Distancia 17
labla de .

- 2Qué puede hacer el lider? 18
o l |t e l l I o Herramienta: La Regla 3-2-1 12
s Desarrollo Profesional Individual 20

Sobre la Cartilla o
Una Escena Tipica 21

» Propésito de la Cartilla 02
£Qué puede hacer el Lider? 21

» ¢Qué encontrards? 02
Herramienta: La conversacidn GROW Simplificada 21

» ¢Por qué esimportante? 03
Tabla de Contenido 04 Comunicacién Ascendente 22
Una Escena Tipica 23
| Introduccién 06 £Qué puede hacer el lider? 23
¥ 1.1 Contexto del trabajo remoto en el sector BPO o7 Herramienta: El buzén Vive 24

1.2 Panorama actual del talento humano remoto 08
Mi Bitacora de Seguimiento 25

) Como Usar Esta Cartilla 09 .

8.1 Instrucciones 26

M 2.1Instrucciones 10
Herramienta Mes 1- 2 27

2.2 Antes de Empezar n
Herramienta Mes 3 28

yA Rami o
Agradecimientos 29

Una Escena Tipica 13

¢Qué puede hacer el lider? 13

Herramienta: El Semaforo Emocional 14

Sentido de Pertenencia y Orgullo
Organizacional

Una Escena Tipica 16
2Qué puede hacer el lider? 16
Herramienta: El Mapa de Impacto 16

04

Nota: Tabla de contenido de la cartilla, elaborada por las autoras a partir de las ocho

dimensiones motivacionales analizadas en la investigacion.

La llustracion 2 correspondio a la tabla de contenido de la cartilla, en la que se
organizaron los ocho capitulos tematicos junto con sus respectivas herramientas
practicas, evidencia que reflejo la actividad de estructuracion documental llevada a
cabo para ordenar de manera progresiva las dimensiones motivacionales
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abordadas en la investigacion, y que se vinculé con el objetivo especifico de
proponer una cartilla de estrategias, al demostrar la coherencia entre el marco
tedrico desarrollado y la secuencia légica de los contenidos entregados a los lideres

de Concentrix.

llustracion 3. Contexto del trabajo remoto en el sector BPO presentado en la

cartilla.

1.1 Contexto del trabajo
remoto en el sector BPO

El trabajo remoto se ha consolidado como una de las

principales transformaciones laborales en el sector BPO
en L por la y la

de mayor
como Concentrix han adoptado modelos virtuales e
hibridos para optimizar procesos y fortalecer la
continuidad operativa.

En este contexto, la gestion del talento humano adquiere
un papel estratégico, ya que el trabajo remoto requiere
nuevas formas de liderazgo, comunicacion vy
Aungue esta ofrece i
como autonomia y flexibilidad, también genera retos
i con la 6n, el bienestar y
el sentido de pertenencia.

Por ello, fortalecer estrategias orientadas al compromiso
v la experiencia del colaborador resulta fundamental para
promover entornos laborales mas productivos y
sostenibles

07

Nota: Apartado introductorio de la cartilla, elaborado por las autoras con base en el

marco referencial de la investigacion.

La llustracién 3 presentd el apartado introductorio dedicado al contexto del
trabajo remoto en el sector BPO, contenido que evidencio la actividad de

contextualizacion tedrica realizada a partir de la revision de literatura incorporada
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en el marco referencial de la investigacién, y que se relacion6 con el cumplimiento
del objetivo propuesto al fundamentar, desde una perspectiva sectorial, la
pertinencia de las estrategias de motivacién laboral formuladas para los equipos

remotos de Concentrix en Latinoamérica.

llustracion 4. Panorama actual de la gestion del talento humano remoto.

1.2 Panorama actual del talento
humano remoto

e, las iones el desafio de adaptar sus
practicas de gestion humana a modelos laborales cada vez mas
digitalizados. El trabajo remota ha transformado la manera en que se
desarrollan las relaciones laborales, modificando procesos de
supervisian, icacian, liderazgo y ian del

dentro de las empresas.

Las dreas de talente humano han debido implementar estrategias
orientadas a fortalecer la motivacidn vy el compromiso de los
colaboradores en entornos virtuales, especialmente en sectores
como el BPO, donde la interaccion digital y el trabajo a distancia
forman parte de la operacién diaria. Aspectos como el
reconocimiento, la comunicacion efectiva, el bienestar emocional y
el desarrollo profesional han adquirida mayer relevancia para
mantener altos niveles de productividad y satisfaccidn laboral.

Nota: Apartado descriptivo de la cartilla, elaborado por las autoras a partir del

analisis documental del sector BPO.

La llustracién 4 mostré el panorama actual de la gestion del talento humano
remoto descrito en la cartilla, evidencia que dio cuenta de la actividad de analisis
documental mediante la cual se identificaron los principales retos organizacionales

asociados a la desconexion digital, el aislamiento y los riesgos psicosociales, y que
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se relaciono con el objetivo de la investigacidn al conectar los hallazgos generales
del sector con la propuesta de estrategias orientadas a fortalecer el compromiso y

el bienestar de los colaboradores.

llustracion 5. Ficha de bienestar y acompafiamiento emocional.

El bienestar emocional es una de las bases de un buen desemperio en el

trabajo remoto, porque cuando un colaborador se siente h y
A mas facil su iso dia a dia.

Una Escena Tipica

Un colaborador cumple sus metas y atiende sus funciones diariamente,
pero el contacto con su lider se centra en resultados, dejando poco
espacio para conocer como se siente y qué necesita.

¢Qué puede hacer el lider?
+ Escuchar activamente — dedicar algunos minutos en cada
conversacion para conocer como se siente realmente cada

colaborador.

+ Mostrar interés genuino — preguntar por el bienestar de la persona
antes de abordar tareas o indicadores.

« Normalizar las conversacit — crear ios donde exp:
emociones sea percibido como algo natural y seguro.

« Canalizar apoyos — orientar oportunamente al colaborador hacia
los programas de bi: i il en laemp

Nota: Ficha tematica de la cartilla, elaborada por las autoras a partir de los

resultados de la dimension bienestar y equilibrio vida-trabajo.

La llustracion 5 presento la ficha correspondiente al bienestar y acompafamiento
emocional, en la que se describid una escena tipica del trabajo remoto y las
acciones sugeridas al lider para fortalecer dicha dimension, evidencia que reflejo la
actividad de traduccion de los resultados cuantitativos en recomendaciones

practicas, dado que el bienestar y equilibrio vida-trabajo se ubicd entre las
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dimensiones con mayor margen de mejora en el diagndstico aplicado, razén por la

cual esta ficha se relacion6 directamente con el cumplimiento del tercer objetivo

especifico.

llustracion 6. Herramienta El Semaforo Emocional.

Herramienta: El Semaforo Emocional

Se trata de abrir cualquier conversacion,
sea una reunion uno a uno o un huddle de
equipo, con una pregunta rapida sobre
en qué color emocional se encuentra la
persona ese dia, verde si estd bien,
amarillo si algo la esté afectando, o rojo
si necesita hablar.

Frases para usar:

« “Antes de hablar de pendientes,
cuéntame en qué color estés hoy"

+ “Te he notado en amarillo estas
dltimas semanas, ;qué necesitas de
mi parte?”

+ “No tienes que resolverlo ahora
mismo, solo queria que supieras que
estoy disponible”

& Seal de alerta v/ Va por buen camino
Silencio o respuestas evasivas El colaborador comparte cémo se
repetidas frente al semaforo. siente sin que se le pregunte.

"\ Manos a la obra

Nota: Herramienta practica disenada por las autoras como parte de la ficha de

bienestar de la cartilla.

La llustracion 6 mostré la herramienta denominada ElI Semaforo Emocional,
disefiada como mecanismo breve de conversacidon entre lideres y colaboradores
para identificar el estado emocional del equipo, evidencia que dio cuenta de la
actividad de diseno instruccional desarrollada para dar respuesta a la dimension de

bienestar identificada como prioritaria en los resultados de la encuesta, y que se
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relacioné con el objetivo propuesto al aportar un recurso concreto y de facil

aplicacion para los supervisores de Concentrix.

llustracion 7. Ficha de sentido de pertenencia y herramienta EI Mapa de Impacto.

Sentirse parte de algo mas grande que la propia tarea es lo que convierte un trabajo remoto
en un verdadero equipo, porque el orgullo de pertenecer nace de ver con claridad para qué
sirve lo que cada uno hace.

Una Escena Tipica

sutrabsjo.

¢Qué puede hacer el lider?

Herramienta: El Mapa de Impacto

Consiste en tomar cada semana una tarea rutinaria del equipo y hacerla
visible, mostrando a quién beneficia, qué problema resuelve y por qué
importa dentro de la operacion.

Frases para usar:
* “Lo que resolvimos hoy le cambid el dia a una persona real, aunque no la
veamos”
+ “Cuéntanos una vez en la que sentiste que tu trabajo si importé”
* “Estono es solo una tarea mds, es parte de por qué existimos como
equipo”

V Va por buen camino

Los colaboradores mencionan al
cliente o al equipo con orgullo en
conversaciones informales.

& Seial de alerta
Comentarios recurrentes de que el
trabajo no tiene sentido.

\ Manos a la obra
La tarea que convertiré en un mapa de impacto esta semana es:

F}

Nota: Ficha tematica y herramienta practica de la cartilla, elaboradas por las autoras

a partir de los resultados de la dimension sentido de pertenencia.

La llustracion 7 correspondié a la ficha de sentido de pertenencia y orgullo
organizacional junto con la herramienta El Mapa de Impacto, contenido que
evidencié la actividad de formulacion de estrategias orientadas a conectar las tareas
rutinarias de los colaboradores con el propdsito general de la organizacion, aspecto
que resulté pertinente al considerar que el sentido de pertenencia constituyd, junto
con el bienestar, una de las dimensiones con mayor oportunidad de fortalecimiento,

por lo que esta ficha se relacioné de forma directa con el cumplimiento del objetivo
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de proponer una cartilla de estrategias fundamentada en los hallazgos del

diagnostico.

llustracion 8. Ficha de reconocimiento formal a distancia.

El reconocimiento oportuno es una de las formas més
simples y poderosas de sostener la motivacién de un
equipo, porque una persona que se siente valorada
encuentra sentido en seguir dando lo mejor de si.

Una escena tipica:

En la modalidad presencial, un buen resultado podia
r se con un io i 0 una
felicitacion al pasar. En remoto, esos pequefos

P sielr i no se
traslada de manera intencional a los espacios
virtuales.

£Qué puede hacer el lider?

+ Agradecimiento publico — reconocer frente al equipo
un logro o esfuerzo puntual.

- Destacar logros — resaltar de forma explicita los
res de cada

« Mensaje personalizado — enviar un reconocimiento
escrito dirigido especificamente a la persona.

« Celebrar metas — marcar el cumplimiento de metas
individuales o de equipo como un momento relevante.

Nota: Ficha tematica de la cartilla, elaborada por las autoras a partir de los

resultados de la dimension reconocimiento y valoracion.

La llustracién 8 presento la ficha de reconocimiento formal a distancia, en la que
se describio el efecto de la ausencia de reconocimiento espontaneo en la modalidad
remota y las acciones que el lider podia implementar para compensarlo, evidencia
que reflejo la actividad de analisis de los resultados obtenidos en la dimensién de
reconocimiento y valoracion, y que se relacion6 con el objetivo especifico al traducir

dicha dimensién en lineamientos aplicables por los supervisores de la organizacion.
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llustracion 9. Herramienta La Regla 3-2-1.

Herramienta: La Regla 3-2-1

Es un ritmo simple de reconocimiento que el supervisor puede sostener
cada mes, por tres verbales durante la
semana, dos reconocimientos escritos al mes, y un reconocimiento publico
mensual frente a todo el equipo.

Frases para usar:

* “Quiero que sepas exactamente qué hiciste bien, no solo que estuvo
bien”

* “Voy a compartir esto con el equipo porque merece ser visible”

« “Ese caso no habria salido igual sin la forma en que lo manejaste”

& Seiial de alerta v Va por buen camino
Reconocimientos genéricos y Los propios colaboradores empiezan
repetidos gue no mencionan el a reconocer espontaneamente a sus
hecho concreto. comparieros.

\ Manos a la obra

Nota: Herramienta practica disenada por las autoras como parte de la ficha de

reconocimiento de la cartilla.

La llustracion 9 mostro la herramienta La Regla 3-2-1, disefiada como un ritmo
mensual de reconocimiento verbal, escrito y publico dirigido a los colaboradores,
evidencia que dio cuenta de la actividad de sistematizacion de una practica de
liderazgo replicable en el tiempo, y que se relacioné con el cumplimiento del objetivo
propuesto al ofrecer una estrategia concreta orientada a fortalecer la dimension de
reconocimiento identificada en el diagndstico aplicado a los colaboradores de

Concentrix.
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llustracion 10. Ficha de desarrollo profesional y herramienta La Conversacion
GROW Simplificada.

Crecer profesionalmente es una de las razones por las que un colaborador decide quedarse
y comprometerse con su trabajo, porque cuando alguien ve un camino claro de desarrollo,
un motivo ad| | para esforzarse.

Una Escena Tipica

Un colaborador sabe que

que le ayude a decidir cual tomar ni por qué lo sery

£Qué puede hacer el lider?

« Recomendar cursos — sugerir formaciones puntuales
alineadas con los intereses y el rol del colaborador.
« Definir metas — acordar objetivos da crecimiento claros y

Herramienta: La conversacion GROW
Simplificada

Es una versién corta de un modelo de coaching muy usado, adaptada a una charla breve
alrededor de cuatro preguntas, sobre la meta que persigue el colaborador, su realidad actual, las
opciones disponibles, y el compromiso concreto que asumira.

« Meta: ;qué te gustaria lograr en los préximos meses?
- Realidad: ;qué tan cerca o lejos estés de eso hoy?

2qué formacion o reto disponible se conec esa?
« Compromiso: ;qué vas a hacer y para cuéndo?

Frases para usar:
+ “Sipudieras aprender una sola cosa este trimestre, zqué seria?"
* “Vialgo que se conecta justo con eso, ¢lo revisamos juntos?”
* “¢Qué necesitarias de mi parte para avanzar en esto?”

£ Seial de alerta

El colaborador no sabe qué formacién
existe 0 no le encuentra relacion con su
rol.

v/ Va por buen camino
€l colaborador toma la iniciativa de
inscribirse a una formacion por su cuenta.

\ Manos a la obra
La

21

Nota: Ficha tematica y herramienta practica de la cartilla, elaboradas por las autoras

a partir de los resultados de la dimensién desarrollo profesional.

La llustracion 10 presento la ficha de desarrollo profesional individual junto con
la herramienta La Conversacion GROW Simplificada, contenido que evidencié la
actividad de adaptacién de un modelo de coaching reconocido a un formato breve
y aplicable a las conversaciones entre lideres y colaboradores remotos, y que se
relaciond con el objetivo de la investigacion al aportar un instrumento practico para
fortalecer la dimensién de desarrollo profesional, la cual se ubicé como la segunda

mejor valorada en los resultados de la encuesta aplicada.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestién FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA

DOCENCIA 81
DE 98
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO DE
F-DC-125 INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y VE%SDNi

SEMINARIO.

llustracion 11. Herramienta El Buzén Vivo.

Herramienta: El buzén Vivo

Es una pregunta corta que rota cada semana entre los miembros del
equipo, publicada en el canal compartido, e invita a que cualquier persona
plantee algo que normalmente no se atreveria a decir en una reunion.

Frases para usar:

+ “;Qué es algo que no hemos dicho en voz alta y deberiamos?”

* “Esto lo vamos a hablar en la préxima reunién, gracias por decirlo”

= “Aunque no pueda cambiarlo todo, si puedo explicarte por qué se decidié
asf”

A Seiial de alerta v Va por buen camino
El buzén vivo no recibe respuestas Las inquietudes se plantean
durante varias semanas seguidas. directamente, sin esperar al buzén.

\ Manos a la obra

Nota: Herramienta practica disefiada por las autoras como parte de la ficha de

comunicaciéon ascendente de la cartilla.

La llustracion 11 correspondid a la herramienta El Buzon Vivo, concebida como
un espacio rotativo de comunicacién ascendente entre los miembros del equipo,
evidencia que reflejo la actividad de disefio de mecanismos alternativos de
retroalimentacioén para entornos virtuales, y que se relaciond con el cumplimiento
del objetivo propuesto al fortalecer la dimension de liderazgo y comunicaciéon
mediante una estrategia que facilitd la expresion de inquietudes que normalmente

no se plantearian en las reuniones formales.
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llustracion 12. Bitacora de seguimiento, mes 1, 2y 3.

Mes 1 -

. Hecho ¢C6mo me fue?
Herramienta
Bienestar (semaforo o
emocional)
Pertenencia (mapa @
de impacto)
Reconacimiento o
(regla 3-2-1)
Desarrollo -
{conversacion
Comunicacién o
(buzdn vivo)
Leze Hecho :Cémo me fue?
Herramienta
Bienestar (semaforo .
emocional)
Pertenencia (mapa 5
de impacto)
Reconacimiento o
(regla 3-2-1)
Desarrollo o
(conversacion
Comunicacion o

(buzdn vivo)

g Hecho :C6mo me fue?
Herramienta

Bienestar (semaforo .
emocional)

Pertenencia (mapa 3
de impacto)

Reconocimiento 5
(regla 3-2-1)

Desarrollo -
(conversacion

Comunicacién o
(buzén vivo)

La motivacién de un equipo remoto no se sostiene eon una sola accién aislada, sina
con la repeticién constante de pequefios gestos intencionales, asi que te invitamos
a elegir una herramienta a |a vez, sostenerla durante un mes completo, y volver a
esta cartilla como recordatorio antes de avanzar a la siguiente.

* Espacio para tus propias ideas

a propia que quiero probar con mi equipo es:

sobre mi equipo al usar esta cartilla es:

28

Nota: Instrumento de seguimiento de la cartilla, elaborado por las autoras para el

cierre del ciclo trimestral de implementacion.

La llustracion 12 mostro la bitacora de seguimiento correspondiente a tres meses

de implementacién, herramienta de control mediante la cual los lideres pueden

registrar la aplicacion de cada una de las cinco herramientas propuestas y

reflexionar sobre los resultados obtenidos.

Enlace para visualizacién online: https://canva.link/682mlhfaShco20z
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6. CONCLUSIONES

En primer lugar, la investigacion permitio establecer que las practicas de gestion
del talento humano implementadas en modalidad de trabajo remoto influyen de
manera significativa en la percepcion de la motivacion laboral de los colaboradores,
evidenciando que estrategias relacionadas con la autonomia, la confianza, el
desarrollo profesional y el liderazgo favorecen el compromiso organizacional,
mientras que aspectos asociados con el bienestar emocional, el reconocimiento
formal y el fortalecimiento del sentido de pertenencia requieren una mayor atencion

para consolidar una experiencia laboral mas integral en los entornos virtuales.

En segundo lugar, el analisis realizado permitié comprender que los principales
desafios no estuvieron relacionados con la implementacion del trabajo remoto como
modalidad laboral, sino con la necesidad de fortalecer mecanismos que faciliten una
comunicacién mas cercana, un acompafamiento permanente y espacios que
favorezcan la interaccion entre los colaboradores, frente a esta situacion, la
investigacion permitié identificar oportunidades de mejora que fueron abordadas
mediante el disefio de una cartilla de estrategias orientada a fortalecer la motivacién
laboral desde la gestién del talento humano, proporcionando una herramienta

practica para apoyar la labor de los supervisores.

Asimismo, se concluye que la motivacion laboral en escenarios de trabajo remoto
depende de un conjunto de factores organizacionales que deben gestionarse de
manera articulada, por lo que las practicas de talento humano adquieren un papel
estratégico al promover ambientes de trabajo basados en la confianza, el
reconocimiento, el bienestar y las oportunidades de crecimiento, contribuyendo al
fortalecimiento del desempefio organizacional, al compromiso de los colaboradores
y a la sostenibilidad de las empresas del sector BPO en un contexto caracterizado
por la transformacion digital y las nuevas formas de organizacion del trabajo.
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De igual manera, la investigacion permitié evidenciar que el fortalecimiento de la
comunicacion organizacional, el reconocimiento oportuno y el desarrollo de
competencias de liderazgo constituyen elementos esenciales para favorecer la
motivacion laboral en equipos que desarrollan sus funciones bajo la modalidad de
trabajo remoto, ademas, la participacion activa de los supervisores en los procesos
de gestion del talento humano contribuye a consolidar relaciones laborales basadas
en la confianza, el acompafiamiento permanente y la retroalimentacion continua,

fortaleciendo la cultura organizacional y el bienestar de los colaboradores.

Finalmente, se concluye que la cartilla de estrategias disefiada como resultado
de la investigacion representa un aporte practico para la organizacion, debido a que
reune acciones orientadas al fortalecimiento de la gestidon del talento humano desde
un enfoque de mejora continua, ademas, el estudio constituye un referente para
futuras investigaciones relacionadas con la motivacion laboral en empresas del
sector BPO que desarrollan sus operaciones mediante modalidades de trabajo
remoto, aportando evidencia que puede contribuir al disefio de estrategias
organizacionales orientadas al bienestar, la permanencia y el compromiso de los

colaboradores.
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7. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Concentrix institucionalizar la cartilla de estrategias
de motivacion laboral propuesta en el presente trabajo, dirigida a los supervisores
de equipos remotos, con el propésito de que las herramientas alli contenidas
trasciendan su caracter de material de consulta y se consoliden como una practica
sistematica dentro de la gestién del talento humano, garantizando asi la continuidad
de los hallazgos obtenidos y su traduccion efectiva en beneficios tangibles para los

colaboradores.

Se sugiere a la organizacion robustecer los mecanismos formales de
reconocimiento a distancia, asi como los canales de comunicacion ascendente, en
atencion a que dichos aspectos evidenciaron el mayor margen de mejora dentro del
diagndstico aplicado, para lo cual se recomienda instaurar espacios peridédicos de
retroalimentacion entre lideres y colaboradores, junto con protocolos claramente
definidos que favorezcan la expresion de inquietudes al interior de los equipos

remotos.

De igual manera, se recomienda desarrollar procesos de formacién dirigidos a
los supervisores en materia de acompafnamiento emocional y liderazgo virtual,
considerando que el bienestar emocional y el sentido de pertenencia se identificaron
como las dimensiones con mayor oportunidad de fortalecimiento, con el fin de que
los lideres dispongan de herramientas conceptuales y practicas que les permitan
sostener conversaciones significativas con sus colaboradores y consolidar el

vinculo entre las personas y la organizacion.

Se recomienda asimismo dar continuidad al proceso de desarrollo profesional
individual, mediante la implementacion de conversaciones periddicas entre lideres

y colaboradores orientadas a articular la oferta formativa existente en la empresa
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con las metas particulares de cada persona, capitalizando de esta manera una de

las principales fortalezas evidenciadas en la investigacion.

Finalmente, se sugiere a futuras investigaciones ampliar el alcance del presente
estudio hacia una muestra de mayor representatividad y hacia otras areas de la
organizacion, asi como explorar la relacion existente entre la motivacion laboral y
variables adicionales tales como la rotacion de personal o la productividad, con el
proposito de consolidar un cuerpo de conocimiento mas robusto en torno a la
gestion del talento humano en modalidad de trabajo remoto dentro del sector BPO

de Latinoamérica.
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9. ANEXOS

Anexo A. Cartilla de estrategias para fortalecer la motivacion laboral

en equipos de trabajo remoto - Guia practica para lideres.

Estrategias de
Motivaciéon Laboral er

Nota: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la investigacion
sobre la gestion del talento humano y la motivacion laboral en modalidad de trabajo
remoto en la empresa Concentrix, como propuesta de fortalecimiento de las

practicas de gestion del talento humano en el sector BPO de Latinoamérica.
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