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Inversión inicial para la sustitución de un operador

$ 11,800

Salarios

Se paga todo el proceso de 

capacitación.

Contratación

3% de los oferentes cumple 

requisitos y pasa pruebas.

Capacitación

Mínima de 120 días.
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¿Cómo superar
este desafío? 

Alta rotación de 
personal antes de 

implementar medidas
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ESTRÉS FORMACIÓN COMPENSACIÓN

Principales causas



¿Qué se hizo? 



Selección

Procedimientos

Monitoreos

Capacitación

Descansos

Salario

Qué trabajar



Selección de 
personal 

Esta foto de Autor desconocido está bajo licencia CC BY-NC-ND

• Experiencia
• Pruebas psicométricas

https://www.espaciosplurales.net/2016/04/seleccion-de-personal-para-mejorar-los.html
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/


Procedimientos Monitoreo

Se simplificó y se centró 
sólo en los aspectos 

relevantes de las 
llamadas.

Menos puntos para 
monitorear, con mayor 

atención.

Revisión de los 170 
procedimientos de 

clasificación de 
incidentes

Actualización del 
procedimiento de 

atención de llamadas

Estrés 



Capacitación 

• Por cuatrimestre

Ocho horas, generalmente 
fuera de la institución con 
temas de desarrollo personal 
o de conocimientos para el 
trabajo (Capital Humano).

• Diario

Quince minutos de 
actividades lúdicas para el 
desarrollo de habilidades, 
conocimientos y destrezas 
para su trabajo.



Descansos dentro de la Jornada 

Por jornada 
se aumentó 
en un 20% el 

tiempo de 
descanso

Uno de los 
descansos es 
guiado por el 

personal  
supervisor Habilitación de espacios:

• Juegos de mesa.
• Gimnasio.
• Futbolín.



Salarios

• Aumento de un 8% al personal 
operador y supervisor que 
domina un segundo idioma, 
incluido el LESCO.

• Contratación en el 2024 de una 
empresa que realizará un 
estudio de mercado mediante el 
cual se pueda actualizar el 
salario.



Gracias
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