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RESUMEN

En este trabajo se analiza la rotacion laboral organizacional, trabajando en conjunto con Diners
Club Ecuador. Se enfoca en los factores clave que influyen en este fenomeno, como la carga
laboral, el ambiente de trabajo y las oportunidades de desarrollo profesional. A través de
entrevistas y talleres, se identifican sugerencias efectivas para mejorar el bienestar de los
empleados y reducir la rotacion, tales como la automatizacion de procesos, carga laboral y
crecimiento profesional. Los resultados subrayan la importancia de fomentar un entorno de
trabajo positivo y comprometido, con énfasis en el talento interno y la comunicacion. Las
conclusiones sugieren que, al priorizar el bienestar y el desarrollo de los empleados, las
organizaciones no solo logran retener talento, sino que también mejoran su competitividad y
sostenibilidad a largo plazo. Este estudio ofrece perspectivas valiosas para empresas que
buscan optimizar su gestion del talento, fortalecer su cultura organizacional y especificamente

crear retencion.

Palabras clave: rotacion laboral, carga laboral, bienestar, ambiente de trabajo, compromiso,
desarrollo profesional, Diners Club Ecuador, liderazgo efectivo, retencion de talento,

sostenibilidad organizacional.



ABSTRACT

This paper analyzes organizational labor turnover, working in collaboration with Diners Club
Ecuador. It focuses on the key factors influencing this phenomenon, such as workload, work
environment, and professional development opportunities. Through interviews and workshops,
effective suggestions are identified to improve employee well-being and reduce turnover, such
as process automation, workload management, and professional growth. The results highlight
the importance of fostering a positive and engaged work environment, with an emphasis on
internal talent and communication. The conclusions suggest that by prioritizing employee well-
being and development, organizations not only retain talent but also enhance their
competitiveness and long-term sustainability. This study offers valuable insights for companies
seeking to optimize talent management, strengthen organizational culture, and specifically

create retention.

Key words: labor turnover, workload, well-being, work environment, engagement,
professional development, Diners Club Ecuador, effective leadership, talent retention,

organizational sustainability.
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INTRODUCCION

Solicitud de la Organizacion

Diners Club Ecuador ha identificado problemas relacionados con la rotacion de
personal entre algunos de sus empleados, lo cual afecta negativamente tanto al ambiente laboral
como a los resultados organizacionales. Se abordara la solicitud de Diners Club Ecuador, a
través del analisis de datos cuantitativos ya existentes, para luego profundizar en informacion
cualitativa con entrevistas a colaboradores que pertenecen al area de negocios. Esto permitira
que se identifiquen factores, patrones y tendencias que influyen en la rotacion de los empleados
para poder desarrollar soluciones efectivas para un ambiente laboral mas positivo y

productivo.

Descripcion de la Organizacion

Diners Club Ecuador es una compaiia lider en el ambito financiero de Ecuador,
destacada por su compromiso con la excelencia y la satisfaccion del cliente, establecida en
1968. Durante su carrera, la empresa se ha enfocado en proporcionar soluciones de medios de
pago y tarjetas de crédito, estableciéndose como un lider en el sector. Ademas de estos
servicios, Diners Club también se adentra en el sector de consumo, creando productos y
ventajas destinados a optimizar la experiencia de sus usuarios (Diners Club, 2024). Su objetivo
principal es asegurar que sus clientes disfruten de la experiencia digital mas enriquecedora,

ajustandose de manera constante a los progresos tecnoldgicos y las exigencias del mercado.

Diners Club Internacional, con su presencia a nivel mundial, dispone de una red de mas
de 50 millones de locales asociados en mas de 200 naciones, proporcionando a sus usuarios

una extensa cobertura y comodidad en sus transacciones. En Ecuador, mas de 700 mil



individuos confian en sus tarjetas, lo que demuestra su habilidad para preservar niveles de

calidad y liderazgo en la zona.

Respecto a su mision, vision y principios, Diners Club Ecuador se enfoca en la
innovacion, el respeto y la cooperacion, tanto en su equipo como en sus vinculos con los
clientes. La compaiiia se guia por principios como la consistencia, la responsabilidad, la
trascendencia y el empefo, que son esenciales para edificar una cultura empresarial robusta.
Estos fundamentos no solo favorecen el desarrollo profesional y personal de sus empleados,

sino que ademas garantizan que el servicio proporcionado sea de la maxima calidad.

Igualmente, Diners Club Ecuador se distingue por su dedicacion al desarrollo sostenible
y la inclusion financiera, promoviendo proyectos que aspiran a tener un efecto positivo en la
sociedad. Su habilidad para ajustarse a los retos del mercado, sumada a su énfasis en la
excelencia, ha facilitado que la compatfiia se mantenga como un icono fiable para sus clientes

y un impulsor de la innovacion en el sector financiero.

Naturaleza del Problema

Larotacion es un tema recurrente en el &mbito organizacional y dentro de las empresas,
ya que influye directamente en el desempefio y la productividad. Rotacion se refiere al proceso
cuando los trabajadores salen de una empresa y otra persona toma su lugar en ese cargo
especifico (Price, 1977). Este fendomeno se ha convertido en un indicador clave para medir la
estabilidad de la plantilla laboral, ya que cuando existe una alta rotacion esto puede ser un
reflejo del manejo dentro de cada empresa como la falta de compromiso, falta de satisfaccion
y condiciones laborales inadecuadas (Hom y Griffen, 1995). Igualmente, se ha demostrado que
la rotacion de personal tiene un impacto negativo en el capital humano de las organizaciones

ya que afecta la moral y reduce la eficiencia en las operaciones (Allen, Bryan y Vardaman,
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2010). Por esta razon, entender el tema de la rotacion de personal es crucial para que todas las

empresas puedan ser exitosas.

Existen dos tipos principales de rotacion que son voluntaria e involuntaria (Woods,
1995). La rotacion voluntaria es cuando un trabajador decide dejar su cargo por diferentes
razones como falta de crecimiento profesional, busqueda de nuevas oportunidades y falta de
satisfaccion laboral (Dwivedi, 2017). Aparte de estas razones, el balance entre vida y trabajo
influye en la decision de los trabajadores al momento de decidir si quedarse o irse de una
empresa, por esta razon, al dar oportunidades de desarrollo de carrera reales y claras e
incrementar la satisfaccion dentro del trabajo, se puede disminuir la rotacién voluntaria (Choi,
2021). Por otro lado, la rotacion involuntaria ocurre cuando las empresas deciden despedir a
un empleado; estas decisiones se suelen tomar por problemas financieros y ajustes de personal
o un bajo rendimiento (Kim y Park, 2020). La transparencia al momento de este proceso, con
comunicacioén y apoyo puede ayudar a que dentro de la empresa no se cree un ambiente de
tension (Dineen, 2020). Los dos tipos de rotacion afectan a las organizaciones con factores
como los costos de contratacion y capacitacion, el impacto en el clima laboral y el compromiso

de los empleados (De Winne et al., 2019).

Las organizaciones emplean métricas cuantitativas para medir la rotacion y compara el
numero de empleados que se van con el total de trabajadores en un tiempo especifico (Kumar
et al., 2023). Por el mismo lado, hay diferentes formulas y factores especificos que tomar en
cuenta al momento de analizar la rotacion. Turner (2010) presenta un grupo de métodos
clasicos que se ha utilizado para pedir la rotacion: a) permanencia: sumar el tiempo total de
todos los empleados trabajando dentro de la empresa y dividiendo para el niimero total de
empleados. b): Acceso: mide la proporcion de nuevos empleados que entran a la empresa

durante un tiempo determinado. Se mide dividiendo el nimero de nuevos contratados durante
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el periodo por el numero de empleados en el periodo establecido. c¢): Separacion: refleja
cuantos empleados salieron de la organizacion en comparacion con el tamafio promedio de la
fuerza laboral. Se divide el numero de empleados que salieron durante el periodo sobre el
numero de empleados durante el periodo. d): Retencion y estabilidad: de los trabajadores a lo
largo del tiempo y esto se puede obtener con la formula que divide el numero de empleados
que trabajaron todo el periodo sobre el nimero de empleados al inicio del periodo. e): rotacion
o inestabilidad laboral: se divide el nimero de trabajadores que salieron durante ese periodo
sobre el nimero de trabajadores al principio del periodo. f): supervivencia: Es importante tener
en cuenta cuantos trabajadores se quedan trabajando después de un periodo. Se divide el
nimero de empleados que permanecieron durante ese periodo sobre el niimero de nuevas
contrataciones. g): desgaste: mide rotacion de personal en relacion con los esfuerzos de
contratacion. Divide el nimero de empleados que salieron de la empresa sobre el numero de

nuevas contrataciones.

Se pueden utilizar diferentes herramientas para analizar la rotacion dentro de las
empresas para que asi puedan prepararse previamente y que no tengan un cambio drastico que
les desestabilice (Wang y Liu, 2019). Existen diferentes maneras de medir las causas de la
rotacion: algunas de las metodologias que se pueden utilizar son encuestas y entrevistas para
analizar como se sienten los trabajadores dentro de las empresas y que influyen en su decision
de quedarse o irse (Haar, 2023). Al tener un sistema de retroalimentacion continua que es
mutua, se puede recolectar informacion positiva o negativa de parte de los trabajadores y asi
poder utilizar esas respuestas para mitigar la rotacion a través de una mejora y un crecimiento
interno en las organizaciones (Goller, y Spéith, 2023). Se pueden hacer analisis de prediccion,
usar datos pasados o enfoques de aprendizaje automatico, que identifican patrones y factores
asociados a la rotacién como su nivel de satisfaccion laboral y el equilibrio entre vida personal

y laboral, lo que ayuda a las empresas a anticipar posibles salidas (Chakraborty et al., 2021).
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Los trabajadores de las empresas pueden tener la intencion de salir de una empresa sin
tener claro si lo van a hacer o no. La intencion de rotacion es un indicador que refleja la
inclinacion o el deseo de un empleado a dejar su trabajo (Mobley, 1977). La intencion de
rotacion podria permitir un analisis temprano del comportamiento de rotacion real y es una
herramienta valiosa para identificar y trabajar en fallas antes de que se conviertan en problemas
grandes (Meyer y Allen, 1991). Esta intencion de rotacion se puede medir a través de encuestas
y entrevistas que pregunten si desearian salir o no de la empresa (Alam y Asim, 2019). A través
de la evaluacion este indicador se puede identificar problemas y de esta manera las empresas

pueden implementar soluciones para poder mejorar la retencion y reducir la rotacion.

La rotacion puede tener multiples consecuencias negativas para las empresas. Por un
lado, los costos significativos relacionados con el reclutamiento, la capacitacion y la adaptacion
de los nuevos trabajadores (Sorensen y Ladd, 2020). Grissom y Bartanen (2019) encontraron
que en el ambito educativo se ha demostrado que la alta rotacion de docentes impacta
negativamente en el rendimiento académico de los estudiantes. También, Usanova y Géraudel
(2023), dicen que cuando hay una alta rotacion puede bajar el nivel de conocimiento y

experiencia dentro de las empresas, haciéndola menos competitiva que las demas.

El impacto de la rotacion dentro del ambito laboral abarca diferentes aspectos. Una alta
rotacion puede causar una pérdida de eficacia ya que los empleados que ingresan a las empresas
estan capacitandose y conociendo la cultura y la manera en la que se trabaja (De Winne et al.,
2019). Hay estudios que cuentan que, dentro del area de la salud, cuando hay rotacion
continua, esto puede comprometer la calidad del servicio y aumentar el estrés entre los
trabajadores (Ten Hoeve et al., 2020). Las organizaciones que atraviesan altos niveles de
rotacion deben considerar y tomar en cuenta el impacto a largo plazo y desarrollar estrategias

de retencion para que disminuyan los efectos negativos (De Winne et al., 2019).
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Hay un fenomeno que es conocido como el contagio de rotacion. Esto se refiere a
cuando un empleado sale de una empresa y eso causa que otros empleados quieran salir también
a causa de eso (Chung et al., 2022). Muchas veces esto sucede cuando las personas dentro de
la organizaciéon ven la salida del otro trabajador como una sefial de que hay fallas como
insatisfaccion o falta de oportunidades de crecimiento. Estudios acerca del contagio de rotacion
demuestran que esto sucede con mas frecuencia cuando hay equipos de trabajo muy cercanos
o cuando el trabajador que sale de la empresa tuvo una grande influencia en los demas y en la
organizacion (Usanova y Geraudel, 2023). Es importante analizar y medir como se estan
sintiendo los empleados dentro de la organizacion al tener una comunicacion abierta para crear

cambios positivos que beneficien tanto a la organizacién como a los empleados
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DESARROLLO DEL TEMA

Afectados por el problema

LaPwC (2019) hizo un informe mundial que muestra que las tazas de rotacion de cargos
ejecutivos, en sectores financieros y tecnologicos, alcanzaron un récord historico en el afio
2018 ya que hay mucha presion y exigencia y muy poca flexibilidad. Igualmente, en firmas de
abogados pequefias alrededor del mundo, se observo que existe una alta rotacion y por ende
una afectacion en el rendimiento cuando la empresa tiene que remplazar a los empleados que

se van (Li, 2020).

El estrés es un factor clave al analizar ese porcentaje. En la industria de auditoria, se
muestra que la falta de bienestar y la carga excesiva de trabajo también aumenta la intencion
de renunciar, y se ve eso mas en los trabajadores jovenes (Davidsson y Falck, 2021). Se ha
encontrado que las inversiones en centros de aprendizaje y desarrollo en el sector de
contabilidad, puedes reducir hasta un 12% de la rotacion (Blann et al., 2024). En empresas
multinacionales, como en el Metro de Manila se observé que la retroalimentacion continua del
rendimiento y el incentivo a la autonomia laboral reducen la intenciéon de rotacion
(Pagdonsolan et al., 2020). También, al invertir en la experiencia y el bienestar integral del

trabajador hay una mejora en la retencion, asi sea en empresas exigentes (PwC, 2020).

Factores que contribuyen al problema

La violencia en el entorno laboral es un factor critico que puede afectar negativamente
la satisfaccion y el compromiso de los empleados, aumentando la intencion de rotacion (Li et
al., 2020). Destacan que, en el sector de la salud, el compromiso organizacional y la

satisfaccion laboral son esenciales para contrarrestar la violencia y prevenir el desgaste
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emocional. Chang et al. (2019) observan que el entusiasmo en el trabajo puede mitigar los
efectos de la violencia en el compromiso profesional y la intencion de dejar el empleo.
Asimismo, Aman-Ullah et al. (2023) sefalan que la incivilidad y la violencia laboral

incrementan el burnout, lo cual actua como un detonante en la rotacion de empleados.

La insatisfaccion laboral es un factor clave en la intencion de rotacion. Pangarso (2020)
muestra que la baja satisfaccion y el compromiso organizacional son predictores importantes
de la rotacion laboral, afectando la retencion a largo plazo. Senbursa (2023) sefala que la
cultura organizacional tiene un impacto directo en la satisfaccion y la intencion de permanecer
en la organizacion. Se ha encontrado que factores psicoldgicos, como la inteligencia
emocional, median la relacion entre la satisfaccion y la rotacion (Hayes y Houghton, 2019).
Durante la pandemia, Wang y Liu (2019) observaron que la insatisfaccion laboral en el sector

salud aumento significativamente la rotacion.

La cultura organizacional desempefia un papel crucial en la retencion de empleados y
en la creacion de un ambiente de trabajo positivo. Sarpong et al. (2021), indican que una cultura
que promueve el compromiso y la participacion de los empleados puede reducir
significativamente la intencion de rotacion. Ali y Anwar (2021) examinan la influencia de la
cultura en las empresas multinacionales, concluyendo que una cultura inclusiva y de apoyo
fomenta la lealtad entre los empleados. De la misma manera, una cultura organizacional
enfocada en el apoyo y trabajo en un ambiente positivo crea motivacion y confianza en los
trabajadores aumentando la retencion (Shahid, 2018). Un estudio por Hosseini y Shahin (2021)
sefiala que una cultura orientada a la innovacién disminuye la intenciéon de rotacion en

empresas intensivas en conocimiento.

El liderazgo tiene una influencia significativa en la retencion de empleados, ya que

puede mejorar la satisfaccion y el compromiso. Hofstede (2019) argumenta que los lideres
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juegan un papel importante en la formacion de la cultura organizacional, lo que afecta
directamente la lealtad de los empleados. Por un lado, el liderazgo efectivo puede superar las
barreras culturales y mejorar la retencion en un entorno diverso (Jaeger, 2019). También,
Bailey et al. (2019) destacan que el liderazgo efectivo y el empoderamiento de los empleados
incrementan el engagement, y, en consecuencia, la retencion. Wang et al. (2021) analiza coémo
diferentes tipos de liderazgo entre enfermeras afectan la intencion de rotacion. El liderazgo
transformacional tiene un impacto negativo en la intencion de rotacion: cuando las enfermeras
lideres tienen comportamientos transformacionales, las intenciones de renunciar disminuyen.
Las caracteristicas transformacionales, por ejemplo, se refieren a motivar a los empleados a
cumplir objetivos profesionales y personales, teniendo un ambiente de apoyo y desarrollo (Oh
y Chhinzer, 2021). Por otro lado, el liderazgo transaccional plasma un impacto positivo en la
intencion de rotacion. Esto quiere decir que esta centrado en recompensas y sanciones y puede
crear un deseo de que el trabajador deje su puesto (Sithole y Sudha, 2014). Esto pasa ya que a
corto plazo es efectivo para cumplir objetivos dentro de las empresas, pero no se preocupa por
la parte emocional y el desarrollo a largo plazo de los empleados. Las organizaciones, como
en los hospitales publicos, podrian implementar habilidades de desarrollo transformacional

para reducir la rotacion.

El engagement o compromiso de los empleados es un factor clave para la reduccion de
la rotacion. Cuando un empleado estd motivado y por ende satisfecho con su trabajo, también
tiene compromiso afectivo. El compromiso afectivo es cuando una persona se siente conectada
con la empresa y enfrenta los cambios como si fuera suya (Anand y Dhamija, 2019). Los
empelados desean pertenecer a la empresa a largo plazo y eso incrementa la retencion. Se
encontré que la participacion y el significado en el trabajo son esenciales para fomentar un
compromiso que retenga a los empleados (Bailey et al., 2019). Albrecht y Marty (2017)

observd que cuando los trabajadores tienen personalidades proactivas, niveles altos de
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autoeficacia y los recursos laborales adecuados, estos tienen un mayor compromiso afectivo e
engagement y esto hace que la rotacion disminuya. Su sugerencia es tener un ambiente laboral

positivo y satisfacer las necesidades emocionales y personales de los empleados.

Estrategias aplicadas previamente

Los empleados comprometidos suelen experimentar mayor satisfaccion laboral y
personal y productividad, reduciendo las intenciones de rotacion (Albrecht et al., 2018; Bailey
et al., 2019). La retroalimentacion de calidad y el reconocimiento pueden mejorar atin mas
estos resultados. Una intervencion realizada en Indonesia en una empresa que trabaja en la
distribucion de barras de aluminio para construccion se observod que el compromiso y la
satisfaccion laboral son factores importantes que han aportado a que disminuya la rotacion
(Sarigih y Hendy, 2022). Estudios muestran que necesidades psicologicas, como autonomia,
competencia y pertenencia, juegan un rol importante en la satisfaccion y retencion (Agarwal,
2021; Deci et al., 2017). Ademas, las iniciativas de compromiso estan vinculadas con una
reduccion del burnout, un factor clave en la rotacion (Schaufeli y Bakker, 2004). Ademas, estas
inversiones sefialan el compromiso organizacional con el bienestar de los trabajadores, lo que

impacta positivamente en la lealtad y retencion (Garavan et al., 2019).

El estilo de liderazgo transformacional y de apoyo reducen significativamente las
intenciones de rotacion (Xu et al., 2022). Los lideres que fomentan la comunicacion abierta y
asertiva recompensan las contribuciones de los empleados y brindan reconocimiento
significativo crean entornos de seguridad y pertenencia, lo que mejora el compromiso y reduce
la rotacion (Kim y Beehr, 2020). Segun Estherita y Vasantha (2023), el liderazgo
transformacional aumenta el comportamiento laboral innovador entre los trabajadores creando

una mayor retencion. Un ejemplo de esto es la intervencion realizada en Colombia en una
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empresa multinacional donde se concluy6 que el liderazgo transformacional efectivo predice
positivamente el clima organizacional disminuyendo de una manera significativa la intencion
de los trabajadores a abandonar la organizacion. Esos dos factores fomentan el compromiso
afectivo y una mayor satisfaccion laboral, creando un vinculo emocional de los empleados con
las empresas y reteniéndolos (Mafias-Rodriguez et al., 2019). Ademas, el rol del lider en
fomentar la resiliencia y gestionar el estrés puede mitigar factores asociados con la rotacion

(Afsar et al., 2021).

Las oportunidades de desarrollo profesional aumentan el compromiso organizacional,
ya que los empleados valoran a las organizaciones que invierten en su crecimiento (Son y Kim,
2019). Un ejemplo de intervencion realizada en enfermeras en Inglaterra, especialmente las
que estan empezando su carrera, sugiere que crear programas de mentoria para desarrollar mas
habilidades clinicas, apoyo psicologico, pasantias y residencia tiene un impacto positivo en la
reduccion de rotacion. Los empleados crean un sentido de pertenencia hacia la empresa,
confianza y satisfaccion para seguir en la empresa a largo plazo ya que tuvieron la oportunidad
de crecer profesionalmente y capacitarse (Brook et al., 2018). La capacitacion y el desarrollo
profesional no solo aumentan la satisfaccion laboral, sino que también sirven como incentivos

para que los empleados permanezcan en la empresa (Goldsworthy, 2021).

Propuesta
Objetivos
Objetivo general:

Profundizar en las causas de rotacion, engagement, burnout y riesgos psicosociales en el area

de negocio y personas de Diners Club y brindar herramientas para mejorar estos aspectos.
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Objetivos especificos:

e Analizar datos cuantitativos entregados por la organizacion en encuestas de salida,

satisfaccion laboral y evaluaciones de bienestar

e Implementar herramientas como entrevistas y un taller para recolectar informacion

cualitativa y recibir recomendaciones de parte de los trabajadores

o Elaborar un informe de resultados y recomendaciones

Productos o actividades

La informacion fue recolectada de tres distintas maneras en algunas ocasiones mediante
el uso de algunos métodos. Se analiz6 cuantitativamente informacion preexistente, se
realizaron entrevistas y se realizo un taller con el fin de recopilar informacion para después

observar y organizar las sugerencias de manera cualitativa.

Diners disponia de datos cuantitativos y cualitativos del ano 2024, relacionados a
diferentes temas relevantes, incluyendo el nivel de engagement, entrevistas de salida y riesgos
psicosociales. Al analizar esta informacion se determinaron ocho tematicas a profundizar:
crecimiento profesional, la compensacion no monetaria, entrenamiento y desarrollo

profesional, clima laboral, procesos internos, carga de trabajo y balance vida-trabajo.

Se realizaron 39 entrevistas presenciales con 24 preguntas a colaboradores de negocios
de empresas y negocios personas. Las preguntas de la entrevista se encuentran en el Anexo
A. El objetivo fue escuchar a los trabajadores para poder entender su punto de vista y sus
recomendaciones. Después de analizar las entrevistas, se pudieron reconocer que habia algunos

aspectos de mejora, pero también aspectos positivos.
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A partir de las entrevistas, se disefi6 y ejecut6 un taller con el fin de que colaboradores
seleccionados de manera aleatoria puedan proporcionar sugerencias para mejorar su
experiencia en Diners. El disefio del taller se encuentra en el Anexo B. Durante este taller se
surgieron recomendaciones de parte de los colaboradores en cinco temas importantes:
crecimiento profesional, ambiente laboral, balance vida personal y profesional, carga laboral y

procesos internos.

Por ultimo, se realizé un informe con los resultados e informacion del proceso para el
departamento de recursos humanos, y jefes de cada area de Diners, con el proposito de que

puedan escuchar a sus trabajadores y mejorar en los puntos que deseen.

Plan de implementacion

Tras analizar detenidamente los resultados, se han identificado tres arecas clave de
mejora para aumentar la retencion y el compromiso de los empleados en Diners: ambiente

laboral, crecimiento profesional y carga laboral.

En cuanto al tema de ambiente laboral, se ha observado que los empleados enfrentan
dificultades para encajar en los equipos, hay alta competencia entre areas y también los
trabajadores tienen falta de claridad en los objetivos. Para abordar estas cuestiones, se
recomienda disefiar un espacio fisico de coworking destinado a proyectos interdepartamentales
que facilite la resolucion de dudas, el intercambio de ideas y promueva un ambiente mas
colaborativo. Ademas, se sugiere implementar un programa de integracion para nuevos
colaboradores (Buddy Program), donde empleados antiguos guien y den una buena induccion
a los nuevos colegas, puede ser de gran ayuda. Por ultimo, organizar actividades sociales y
colaborativas en fechas festivas como: navidad, cumpleafios de cada mes y dia del trabajador,

ya que puede ofrecer oportunidades para conocerse entre areas y fortalecer los lazos.



21

La falta de reconocimiento y de programas de entrenamiento han sido puntos sefialados
que afectan el crecimiento profesional. Para mejorar esto, se sugiere ofrecer capacitacion
personalizada para ampliar los conocimientos especificos de cada trabajador en su puesto.
Asimismo, es crucial mejorar la comunicacién dentro de la empresa en cuanto a las
oportunidades de crecimiento profesional y disefiar un plan de desarrollo profesional claro que
incluya programas de oportunidades internas para motivar a los empleados. Ademas, se
recomienda organizar charlas de desarrollo personal y profesional que aborden temas de
bienestar integral y desarrollo sostenible de los colaboradores, como la salud mental y

habilidades blandas.

La alta carga laboral ha sido identificada como un factor significativo que afecta la
productividad y el compromiso de los empleados. Para abordar este problema, se recomienda
optimizar los procesos mediante la automatizacion de tareas repetitivas y la implementacion
de herramientas tecnoldgicas. Ademas, es fundamental definir de manera detallada las
responsabilidades de cada puesto y ofrecer capacitaciones especificas para cada rol. Un
liderazgo efectivo que establezca prioridades claras y expectativas precisas también es crucial
para mejorar la gestion del tiempo y reducir el desgaste emocional, contribuyendo a un

ambiente de trabajo mas saludable y eficiente.

Es crucial escuchar a los colaboradores y mantener una comunicacion abierta y efectiva
para lograr mejoras continuas en el ambiente laboral, el crecimiento profesional y la gestion de
la carga laboral. De esta manera, se puede fomentar un entorno de trabajo mas saludable y

productivo, que a su vez aumente la retencion y el compromiso de los empleados en Diners.
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CONCLUSIONES

Diners Club Ecuador, fundada en 1968, es una empresa destacada en el ambito
financiero, conocida por su liderazgo en soluciones de pago y tarjetas de crédito. Su enfoque
en la innovacion, la cooperacion y la responsabilidad le ha permitido mantener una sélida
relacion con mas de 700 mil clientes en Ecuador. Ademas, se distingue por su compromiso con
el desarrollo sostenible e inclusion financiera, fomentando proyectos con impacto social
positivo. La compafiia sigue adaptandose a los avances tecnoldgicos y a las necesidades del

mercado, consolidandose como un referente en el sector financiero.

En relacion con los recursos humanos, la rotacion de personal es un fendémeno que
involucra el movimiento de trabajadores dentro y fuera de una organizacioén en un periodo
especifico. Este concepto estd estrechamente relacionado con otros factores como el
engagement, la carga laboral y el ambiente laboral. Un alto nivel de engagement puede actuar
como un factor protector, ya que los empleados comprometidos suelen permanecer en sus roles,
encontrando significado y satisfaccion en su trabajo. Por otro lado, la carga laboral excesiva 'y
un ambiente complejo pueden aumentar la intencion de rotacion al generar agotamiento y
estrés. La interaccion de estos factores resalta la importancia de cultivar un entorno que
promueva el equilibrio, la motivacion y el bienestar emocional para prevenir la rotacion y

fomentar la satisfaccion en el trabajo.

En el caso de Diners Club Ecuador, el analisis reveld que la rotacion laboral en la
empresa esta influenciada por desafios relacionados con la carga laboral, el ambiente de trabajo
y las oportunidades de desarrollo profesional. Para abordar estos retos, la implementacion de
estrategias como la automatizacion de procesos, programas de reconocimiento y un liderazgo
transformacional podria mejorar significativamente la experiencia del empleado y reducir la

rotacion. Las entrevistas y talleres resaltaron la importancia de priorizar el talento interno,
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mejorar la comunicacion y fomentar un sentido de pertenencia, aspectos clave para lograr un

equipo mas comprometido y estable.

En conclusion, el estudio de la rotacion laboral destaca la relevancia de implementar
practicas enfocadas en el bienestar, el reconocimiento y el desarrollo profesional de los
empleados. Las organizaciones deben priorizar la creacion de un entorno que promueva el
compromiso, reduzca el estrés y fomente el crecimiento, logrando asi no solo retener talento,
sino también optimizar el rendimiento organizacional. Por lo tanto, comprender la rotacion de
manera integral no solo beneficia a los empleados, sino que también fortalece la competitividad

y sostenibilidad de las organizaciones.
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ANEXO A: PREGUNTAS ENTREVISTA
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1. ¢En qué area de negocio trabajas?

2. (Qué es crecimiento profesional para ti? ;Sientes que tienes oportunidades claras de
crecimiento en tu puesto actual?

3. (Qué tipo de oportunidades de crecimiento profesional te gustaria ver mas en la
empresa?

4. ;Te sientes informado sobre las opciones de desarrollo profesional que tienes
disponibles? ;Qué crees que podria mejorar en la comunicacion de estas
oportunidades?

5. ¢(Sientes que tu trabajo y desempefio son reconocidos adecuadamente por la empresa?
Si, no, por qué.

6. (Qué tipo de beneficios no monetarios valoras mas (por ejemplo, flexibilidad, ambiente
laboral, dias de descanso adicionales)?

7. ¢Qué reconocimiento te gustaria recibir por el esfuerzo extra que realizas?

8. (Crees que la empresa ofrece suficientes oportunidades de entrenamiento y

capacitacion para que puedas mejorar en tu puesto? Si no, ;qué tipo de capacitacion te
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gustaria recibir? ;En qué temas? ;Cuando? ;Con qué frecuencia? ;En qué formato
(virtual, presencial)?

(Coémo evaluas la calidad del entrenamiento que has recibido hasta ahora?

¢(Qué tipo de programas o iniciativas de desarrollo profesional te motivarian a quedarte
en la empresa a largo plazo?

(Qué cambios o0 mejoras en las politicas de promocion o ascenso crees que ayudarian a
que los empleados se sientan mas motivados para avanzar en su carrera aqui?

(Como describirias la relacion interpersonal entre los miembros del equipo? ;Sientes
que hay un ambiente de apoyo y empatia?

(Sientes que recibes retroalimentacion adecuada de tus superiores o compaiieros? Si
no, ;qué tipo de retroalimentacion te gustaria recibir?

(Has experimentado situaciones de falta de respeto o tension en el ambiente laboral? Si
es asi, ;,como crees que se podria mejorar?

(Crees que las herramientas tecnoldgicas son adecuadas para tu trabajo diario? ;Si, no,
por qué? ;Qué herramientas?

(Existen restricciones tecnologicas que afecten tu trabajo? Por ejemplo, las paginas
bloqueadas.

(Qué tan satisfecho estas con la eficiencia de los procesos internos de la empresa? ;Hay
algln proceso que creas que deberia ser mas agil?

(Existen procesos actuales que sientas que podrian digitalizarse o automatizarse para
realizarse de manera mas rapida y eficiente? ;Cuales?

(Consideras que tu carga de trabajo es adecuada o excesiva? ;Qué cambios te ayudarian
a manejarla mejor?

Si la carga es excesiva, ;qué es lo mas demandante? ;Es el nimero de horas, la carga

emocional, el esfuerzo fisico u otras razones?
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(Como podrian ajustarse los plazos o prioridades de manera que te permitan enfocarte
en tareas clave sin sobrecargarte?

(Qué politicas y medidas (horarios, dias libres adicionales, trabajo remoto, entre otros)
crees que serian mas valiosas para mejorar tu calidad de vida y desempefio a lo largo
del tiempo?

(Qué tipo de apoyo o recursos te ayudarian a manejar mejor la carga de trabajo?
Pregunta de cierre - Cuéntame tres cambios que te gustaria ver en Diners, de tal manera

que siempre la recomiendes como el mejor lugar para trabajar a un amigo o familiar.



ANEXO B: ESTRUCTURA DEL TALLER DE DINERS CLUB

35



36

Nombres de los facilitadores: Fecha y hora de la sesion:

Estudiantes de Psicologia tltimo semestre Viernes 25 de octubre
9h30 (Grupo empresas)
10h30 (Grupo personas)

Espacio requerido: se requiere un espacio amplio, con posibilidad de pegar carteles en las
paredes.
Audiencia: ;Quién asistira al taller?
El taller contara con la asistencia de 15 a 18 colaboradores de Diners Club, provenientes de
dos areas clave: Negocios Empresas y Negocios Personas.
Objetivos:

Objetivo Principal:

o Comprender la perspectiva de los colaboradores respecto a los aspectos que deben

mantenerse y mejorarse dentro de la empresa, a través de un taller interactivo.
e Analizar los factores que impactan en el engagement de los empleados.
Objetivo Especifico:
o Recopilar datos cualitativos esenciales que proporcionen informacion clave para

desarrollar recomendaciones futuras.



Estructura del Taller

1. TEMA: Transformando el Entorno Laboral

Duracidn: 1 hora

37



38

5 minutos

5 minutos

Bienvenida, nombres de los

ame tags

facilitadores, objetivos y reglas de laMarcadores

sesion

IRompe hielo

Cuéntanos un dato curioso

Los participantes comenzaran|
compartiendo un dato curioso o
interesante sobre si mismos, algo que
probablemente sus compafieros no|
sepan. Esta dindmica ayuda a crear un|
ambiente  relajado y  cercano,
fomentando la interaccion y generando
un sentido de comunidad entre los

colaboradores.

|Alcanzar confianzal
con los participantes
y generar  un|
ambiente amigable

entre ellos.
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20 minutos

(6 minutos cadalEn la sala habra tres estaciones (puedenjmarcadores,

lestacion)

IActividad 1

una con un titulo (Start, Stop, Continue).
También hay un cartel grande y un|
facilitador tomando nota.

ILos participantes se dividiran en grupos
de 5 a 6. Para dividirles, se les pondra un
color en el name tag (rojo, verde, azul).
Cada grupo visita una estacion por 6 a 7

minutos y luego, a la sefial de los

facilitadores, rota a la siguiente
estacion.

Start

En esta parte, los participantes

compartiran qué cosas o actividades les
gustaria que la empresa empiece a hacer|
para que aumente el engagement y baje
la rotacion en el area.

Ejemplo: "Empezar a tener reuniones
mas cortas y enfocadas para mejorar la|
eficiencia."

Preguntas a responder:

1. (Qué acciones 0

nuevas
iniciativas crees que podrian

mejorar nuestra colaboracion y

Cartulinas  grandes,f[dentificar acciones
cintaque mejoren  la|
colaboracion,

ubicarse en las esquinas del aula), cadajadhesiva.

Tres letreros (Start,

Stop, Continue)

productividad Y|
engagement en el

equipo o empresa.

Proporcionar un
espacio para el
feedback
constructivo.
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aumentar el engagement en el
equipo?
2. (Qué practicas o procesos de
otras areas o equipos te gustaria
ver implementados en nuestral

organizacion?

Stop

En esta parte de la actividad los

participantes tendran que expresar todos

los puntos que ellos consideren que
tendrian que parar o dejarse a un lado.

De este modo, se podra obtener una idea|

de las cosas que generan malestar o

disconformidad.

Ejemplo: “Se deberia parar de tener|

problemas con el acceso a ciertas

paginas”.

Preguntas a responder:

1. ;Qué comportamientos o
actividades  actuales  estan
afectando tu motivacion o
eficiencia en el trabajo?

2. (Hay alguna accion que

consideres innecesaria o que
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cause frustracion dentro del
equipo?
Continue
ILos miembros del grupo mencionan las
acciones que creen que deberian
continuar porque ya estan funcionando
bien y estan promoviendo un ambiente
positivo o una mayor colaboracion.
[Ejemplo: "Continuar con las sesiones de|
feedback mensual, ya que permiten
resolver problemas antes de que
escalen."
Preguntas a responder:

1. ¢(Qué practicas actuales te
ayudan a cumplir con tus metas
de manera eficiente y como
podemos asegurarnos de que|
contintien siendo efectivas?

2. (Cudles son las practicas
actuales que consideras
fundamentales para mantener un
buen clima  laboral ]
productividad?

Fuente
Miles, M. (2023). Start, Stop, Continue:

How to implement this retrospective]
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model. BetterUp.

https://www.betterup.com/blog/start-

stop-continue
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20 minutos

Actividad 2

figura geométrica (un cuadrado,
un rectangulo o un circulo).
En cada subgrupo, hay un|
facilitador escuchando Y|
tomando nota.
Collage
ILos colaboradores tienen como)
objetivo disefiar en equipos una
representacion visual de
aspectos clave de su entorno
laboral, que incrementa su
engagement y evita la rotacion,
que no esté relacionado con
aspectos monetarios.
IDos opciones:
Divididos en grupos de 4-5
personas, el collage se puede
armar en base a estas dos
opciones:

e (temas que salieron en|

las entrevistas)

uno tendrd en su name tag unajpapel,

Revistas,

otros grupos de 5 a 6 personaspapel

cada uno. Para dividirles, cadamarcadores,

adhesiva

tijeras,

imagenes,

Los participantes se dividiran enjpliego de cartulina o

periodico,

hojas de

cintajparticipantes al

Objetivos:
Fomentar la expresion|
creativa y la)

colaboracion entre los

permitirles representar]
visualmente sus ideas|
y perspectivas sobre el

entorno laboral.




44

e O dejar temas abiertos

[Reflexion:
En cada grupo, se abrira unal
discusion grupal para identificar
patrones comunes Yy extraer
conclusiones  sobre  como
implementar cambios 0
fortalecer practicas positivas en

la organizacion.

[Fuentes:
Buzan, T. (2010). The Mind
Map  Book:  Unlock  youn
creativity, boost your memory,
change your life. Penguin
Books.

Shapiro, B., & Alvarez, A.
(2021). The Art of
Collaboration: Techniques for
Success in  the Workplace.

Routledge.
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5 minutos

Cierre

Cada participante mencionara un
tema que le parece fundamental
para que Diners sea un excelente

lugar para trabajar.

Post-it, esferos.

- Promover la auto-
reflexion y el
compromiso a largo
plazo con los|

aprendizajes

ladquiridos.

Material para el taller:

e Diapositivas:

https://www.canva.com/design/DAGSdtag7bl/qSI8Q033;8 LZWupudvwdbg/edit?utm conten

t=DAGSdta

n

7bl&utm_campaign=designshare&utm_medium=link? &utm_source=sharebutto

e Name tags (ya con un color y una figura geométrica previamente dibujadas)

e Cartulinas, esferos, marcadores, post-it, cinta adhesiva.



