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RESUMEN 
 

La rotación de personal es un desafío clave en el sector financiero, ya que afecta la 

productividad, aumenta los costos y afecta la capacidad de las organizaciones para retener 

talento, por lo cual su gestión es esencial para garantizar el éxito empresarial. Este proyecto 

aborda factores de engagement, que pueden prevenir la rotación en Diners Club Ecuador, 

enfocándose en las áreas de negocio personas y empresas. A través de un análisis de datos 

cuantitativos, entrevistas y talleres con colaboradores, se identificaron factores positivos 

como el orgullo de pertenecer a la organización, el apoyo entre compañeros y el ambiente 

laboral colaborativo. Sin embargo, también se identificaron aspectos negativos que podrían 

incrementar la rotación, como la carga laboral excesiva, falta de claridad en los planes de 

desarrollo profesional, procesos internos poco ágiles y limitaciones en las políticas de 

flexibilidad laboral. Se proponen estrategias para mejorar el engagement y reducir la rotación, 

incluyendo planes de carrera, automatización de procesos, desarrollo de liderazgo 

transformacional y programas de bienestar integral. 

 

Palabras Clave: Rotación, Sector Bancario, Bienestar, Carga laboral, Causas de Rotación, 

Equilibrio Vida y Trabajo. 
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ABSTRACT 
 

Employee turnover is a key challenge in the financial sector, as it impacts productivity, 

increases costs, and affects organizations' ability to retain talent. Therefore, managing it is 

essential to ensure business success. This project addresses engagement factors that can 

prevent turnover at Diners Club Ecuador, focusing on the business-to-individual and 

business-to-business areas. Through quantitative data analysis, interviews, and workshops 

with employees, positive factors were identified, such as pride in being part of the 

organization, peer support, and a collaborative work environment. However, negative aspects 

were also identified that could increase turnover, such as excessive workload, lack of clarity 

in professional development plans, inefficient internal processes, and limitations in flexible 

work policies. Strategies are proposed to enhance engagement and reduce turnover, including 

career plans, process automation, transformational leadership development, and 

comprehensive well-being programs. 

 

Keywords: Turnover, Banking Sector, Well-being, Workload, Causes of Turnover, Work-Life 

Balance. 
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Descripción de reto y los interesados 
 
Solicitud de la organización 
 

El engagement laboral se ha convertido en un factor crucial para el éxito 

organizacional, ya que está directamente relacionado con el desempeño, la satisfacción y la 

retención de los colaboradores (Markos, 2010). Empresas con altos niveles de engagement 

tienden a ser más productivas, innovadoras y capaces de mantener talento a largo plazo (Al-

Dmour et al., 2018). Consciente de esta realidad, Diners Club ha solicitado apoyo para 

desarrollar un proyecto enfocado en mejorar el engagement de sus colaboradores y reducir la 

rotación de personal, específicamente en las áreas de negocio personas y negocio empresas. 

Aunque la empresa cuenta con información cuantitativa obtenida a través de encuestas sobre 

engagement, riesgos psicosociales y rotación, ha identificado la necesidad de llevar a cabo un 

análisis más profundo para implementar acciones efectivas. Por esta razón, este proyecto 

tiene como objetivo analizar los datos cuantitativos y complementarlos con información 

cualitativa obtenida mediante entrevistas y talleres con los colaboradores para levantar 

información, lo que permitirá proponer estrategias para mejorar el engagement y fomentar la 

retención del talento en la organización. aprobado 

Descripción de la organización 
 

Diners Club Ecuador inició sus operaciones en 1967, siendo la primera compañía de 

tarjetas de crédito independiente del mundo (Diners Club, 2024). Su historia remonta a 1949 

con Frank McNamara quien, después de pasar un momento incómodo en un restaurante de 

Nueva York por olvidar su billetera, decidió crear la tarjeta Diners Club, para posteriormente 

ser una de las entidades financieras líderes en el Ecuador (Diners Club, 2024). Es así como 

actualmente está presente en más de 50 millones de comercios, y en más de 200 países emite 
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productos de las franquicias de Visa, Diners Club International, Mastercard, y Discover., 

ofreciendo una amplia gama de servicios en el segmento de consumo que incluye tarjetas de 

crédito, soluciones de ahorro, facilidades de pago, avances de efectivo, financiamiento 

vehicular, entre otros (Diners Club, 2024). 

La entidad financiera se rige por cuatro valores empresariales: coherencia, 

responsabilidad, trascendencia y esfuerzo (Diners Club, 2024). Estos valores direccionan su 

principal objetivo el cual es crear relaciones duraderas con sus clientes, reflejado en su lema 

de ser "socios para toda la vida, cada día" (Diners Club, 2024). Así mismo, están 

comprometidos con un modelo de gestión sustentable y responsable, y regulan sus 

actividades a través de un código de ética que guía su accionar en relación con los distintos 

grupos de interés, asegurando que cada interacción se lleve a cabo de manera íntegra y 

responsable (Diners Club, 2024).  

La vicepresidencia de negocios de Diners Club Ecuador es responsable de una amplia 

gama de operaciones que involucran a un total de 223 colaboradores (I, Moscoso, 

comunicación personal, 11 de septiembre del 2024). Esta área se enfoca en la estrategia 

comercial, determinando los canales y segmentos a utilizar para maximizar el alcance y la 

efectividad de los productos ofrecidos (I, Moscoso, comunicación personal, 11 de septiembre 

del 2024). Dentro de esta vicepresidencia, se distinguen seis líneas de gerencia principales: 

gerente de negocio personas, de negocio empresas, de ecosistema, de regional costa, de 

regional sierra, y jefe de campañas (I, Moscoso, comunicación personal, 11 de septiembre del 

2024). No obstante, para este trabajo nos enfocaremos en las líneas de negocio personas y 

empresas. 

Ø La línea de negocio personas cuenta con 58 trabajadores en Quito y se ocupa de 

ofrecer productos orientados al segmento individual, diseñando soluciones que se
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ajusten a las necesidades de los clientes particulares (I, Moscoso, comunicación 

personal, 11 de septiembre del 2024). 

Ø Negocio empresas, que cuenta con 60 empleados también en Quito, se encarga de 

proporcionar productos a clientes corporativos, incluyendo empresas y 

establecimientos, estableciendo alianzas estratégicas para facilitar el uso de sus 

productos en el entorno empresarial (I. Moscoso, comunicación personal, 2024). 

Ambas líneas de negocio realizan gestiones similares, aunque se dirigen a diferentes carteras 

de clientes, permitiendo así a Diners Club Ecuador diversificar su oferta y adaptarse a las 

necesidades específicas de cada segmento de mercado (I. Moscoso, comunicación personal, 

2024).  

Descripción del problema o necesidad  
 

Naturaleza del problema 

La rotación de personal es un desafío global significativo para las organizaciones, que 

impacta negativamente en el rendimiento y rentabilidad, además de que aumenta el riesgo de 

perder colaboradores valiosos (Al-Suraihi et al., 2021). La rotación se refiere al porcentaje de 

colaboradores que dejan sus puestos, en relación con el total de trabajadores en la empresa, 

evaluado durante un periodo de tiempo específico (Centeno y González, 2020). Para calcular 

la rotación, se emplea la siguiente formula: ((S x 100) / PE), en donde S representa el número 

de separaciones de colaboradores, y PE es el promedio de colaboradores en la empresa 

durante el período considerado (Zaballa et al., 2021).  

Puede ser voluntaria (cuando el colaborador decide dejar la empresa) o involuntaria 

(cuando es la empresa la que toma la decisión de despedir al trabajador) ya sea por reducción 

de personal o por un desempeño inadecuado (An, 2019). Así mismo, Kaplan y Minton (2012) 
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abordan dos tipos de rotación: la interna y la externa. La rotación interna se refiere a los 

cambios dentro de la misma organización hacia otro puesto o área (Kaplan y Minton, 2012). 

Mientas que la rotación externa es la que sucede cuando los colaboradores abandonan la 

organización por distintas razones (Balabanian y Monteiro, 2019).  

La rotación implica costos y repercusiones tanto para las empresas como para los 

trabajadores (Surji, 2013). Para las empresas, supone una pérdida de recursos invertidos en la 

formación y desarrollo del colaborador que se retira de la empresa, mientras que, para el 

trabajador, implica dedicar tiempo, esfuerzo y recursos en la búsqueda de un nuevo trabajo y 

en adaptarse a las nuevas condiciones laborales (Aranibar et al., 2018). 

Cierto nivel de rotación puede ser beneficioso para la organización, ya que evita la 

"ceguera organizacional" y fomenta la innovación, pero a niveles más altos, la rotación tiende 

a perjudicar el desempeño de los colaboradores (De Winne et al., 2019). Para que la rotación 

de personal en una empresa sea considerada saludable, se sugiere que se mantenga entre el 

4% y el 5% (Galindo, 2017). Si esta cifra supera el 10%, puede indicar problemas 

significativos que resultan en pérdidas para la organización (Galindo, 2017). 

Por otro lado, se debe considerar que los cambios abruptos y frecuentes en las tasas de 

rotación, conocidos como “volatilidad de la rotación”, tienen un impacto negativo en la 

productividad, especialmente si la organización no está preparada para manejar tales cambios 

(De Winne et al., 2019). Esto indica que tanto la alta rotación como su inestabilidad pueden 

reducir la capacidad de una empresa para mantener niveles óptimos de productividad a lo 

largo del tiempo (Willard, 2019). 

El contagio por rotación es el fenómeno donde las acciones de un colaborador que 

indican su intención de dejar el trabajo pueden influir en otros, aumentando así la 
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probabilidad de que también consideren renunciar (Felps et al., 2009). Este proceso se 

manifiesta cuando la búsqueda de nuevas oportunidades o la renuncia de un compañero se 

propagan socialmente, afectando las decisiones de los demás (Felps et al., 2009). Así mismo, 

la salida de colaboradores en la empresa implica otros efectos en los colaboradores que 

permanecen en la organización ya que, además de asumir tareas adicionales, a menudo tienen 

que entrenar a los nuevos compañeros (Rodríguez Grisales, 2020). Este esfuerzo adicional 

para cubrir la falta de personal y ajustarse a las nuevas circunstancias puede llevar a 

frustración, agotamiento, disminución de la satisfacción laboral y pérdida de confianza en la 

organización, lo que a su vez incrementa el riesgo de que también decidan irse (Mathieu, 

2024).  

Afectados por el problema 
 

La rotación de personal es un fenómeno que afecta a varias organizaciones a nivel 

mundial. En un estudio de Beccaria y Maurizio (2020), que evaluó la rotación laboral en 

América Latina, se encontró que las tasas de rotación varían significativamente según las 

características individuales de los trabajadores. Los jóvenes menores de 25 años tienen las 

tasas más altas, entre el 46% y el 74%, mientras que los mayores de 45 años muestran mayor 

estabilidad, con tasas por debajo del 30%. Las mujeres enfrentan tasas más altas que los 

hombres, debido a su participación en empleos con menor estabilidad y menores beneficios, 

así como a responsabilidades adicionales fuera del ámbito laboral. En cuanto al nivel 

educativo, existe una correlación negativa con la rotación: los trabajadores con educación 

superior tienen mayor estabilidad, aunque en Ecuador y Perú los niveles intermedios 

presentan mayor inestabilidad. Los contratos temporales generan tasas de rotación elevadas, 

entre el 40% y el 60%, frente a los contratos indefinidos que ofrecen mayor estabilidad. 
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La rotación de personal es un fenómeno que ha impactado diversos sectores en 

Ecuador en los últimos años, y el sector financiero no es la excepción. En general, la tasa 

promedio de rotación de personal en el país ha alcanzado un 14.5%, reflejando un escenario 

dinámico en el mercado laboral. Este dato proviene de un análisis realizado por 

Andeanecuador Consultores Estratégicos C.L. (2024), que examinó 167 compañías de 

sectores como el comercial, industrial y de servicios. Entre los principales factores que 

contribuyen a esta rotación se encuentran la renuncia voluntaria, reorganizaciones, bajo 

desempeño, motivaciones personales y mejoras en las ofertas salariales. Particularmente, el 

sector financiero en Ecuador enfrenta una tasa de rotación elevada, alcanzando un 20.7% 

(Bravo Molina, 2024). 

De acuerdo con un estudio realizado por Deloitte Consulting en 2022, se encuestó a 

157 empresas tanto nacionales como multinacionales en Ecuador durante 2021. Los 

resultados mostraron que el 91% de estas empresas experimentaron una alta tasa de rotación 

de personal, atribuida a diversas causas, como cambios en las políticas salariales del 

gobierno, despidos debido a reestructuraciones internas o renuncias voluntarias. 

Por otro lado, el Banco Pichincha, una de las instituciones financieras más grandes del 

país, presentó un informe en 2022 que destacaba que el 95.89% de su personal contaba con 

contratos indefinidos. A pesar de esto, la tasa de rotación no deseada aumentó de un 2.6% en 

2020 a un 5.76% en 2021. Este incremento ha llevado al banco a centrarse en estrategias para 

retener el talento humano esencial para su crecimiento. No obstante, el informe también 

señala una disminución significativa en las contrataciones, que pasaron de una tasa del 

19.70% en 2018 a un 8.70% en 2022 (Banco Pichincha, 2022). 
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Factores que contribuyen al problema 
 

En el Retention Report del Work Institute (2020) se clasificó las razones por las cuales 

los trabajadores renunciaron en 2019 en 10 categorías. De mayor a menor: desarrollo 

profesional, equilibrio entre trabajo y vida personal, comportamiento del gerente (liderazgo), 

características del trabajo, bienestar, reubicación, compensación y beneficios, jubilación, 

despido involuntario y ambiente laboral. Por otra parte, hay evidencia de que la satisfacción 

laboral se encuentra relacionada negativamente con la intención de abandonar el trabajo, es 

decir, a mayor satisfacción laboral, menor intención de rotación existirá (Alam y Asim, 2019).  

A continuación, se profundizará en algunos factores importantes que contribuyen a la 

rotación de personal: 

Desarrollo profesional   
 

El desarrollo profesional se centra en proveer a los trabajadores las habilidades y 

conocimientos necesarios para asumir futuras responsabilidades y lograr un avance profesional 

más amplio (Arulsamy et al., 2023). Las oportunidades de desarrollo profesional pueden 

disminuir la intención de rotación, ya que los colaboradores que sienten que están creciendo y 

aprendiendo son más propensos a permanecer en la organización (Martini et al., 2023). De 

igual manera, el demostrar un compromiso y apoyo genuino hacia los colaboradores no solo 

reduce la rotación, sino que también incrementa la satisfacción laboral, además de que refuerza 

su percepción de que su crecimiento es valorado (Ferdiana, 2023).  Las organizaciones pueden 

facilitar este crecimiento mediante planes de carrera estructurados que incluyan rutas 

ascendentes y horizontales, talleres, mentorías y rotaciones laborales, ayudando a alinear las 

metas individuales de los colaboradores con los objetivos estratégicos de la empresa (Gyansah 

y Guantai, 2018). 
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La digitalización del sector bancario ha hecho que la formación continua sea esencial para 

mejorar el rendimiento y desarrollar habilidades en los colaboradores, enfocándose en el 

reentrenamiento para que puedan manejar tareas más complejas centradas en el cliente (Giler 

et al., 2024). Por esta razón, las empresas deben innovar en la capacitación para integrar tanto 

habilidades técnicas como interpersonales, asegurando que los trabajadores puedan desarrollar 

sus habilidades digitales avanzadas, pensamiento crítico y educación financiera para adaptarse 

a un entorno de banca digital (Misa, 2023). 

Equilibrio vida y trabajo 
 

El equilibrio entre la vida laboral y personal se refiere a la percepción de control que una 

persona tiene sobre el tiempo que dedica al trabajo en relación con el tiempo disponible fuera 

del ámbito laboral (Sen y Rathore 2018). Un estudio de Vivek y Venkatesh (2022) indica que 

un adecuado equilibrio entre vida y trabajo mejora significativamente la satisfacción de los 

trabajadores, reduciendo el estrés y aumentando la productividad, lo cual implica una reducción 

en la rotación. Las empresas que implementan políticas para fomentar este equilibrio logran 

disminuir la carga de estrés y aumentar la motivación de los empleados, lo que tiene un impacto 

directo en la estabilidad de la plantilla y en la productividad (Gupta, 2021). 

El sector bancario debe enfocarse en la búsqueda de un equilibrio entre trabajo y vida 

personal, ya que según Chaitanya y Raghuramapatruni (2023) este tema es especialmente 

importante, debido a las largas jornadas laborales y la alta presión inherente a estas posiciones. 

Los trabajadores bancarios, tanto en el sector público como privado, suelen experimentar altos 

niveles de agotamiento y fatiga, lo que afecta negativamente su desempeño y aumenta su deseo 

de cambiar de empleo (Chaitanya y Raghuramapatruni, 2023). Esto es aún más evidente en 

instituciones que no cuentan con un ambiente laboral favorable para equilibrar estas dos esferas 

de la vida (Nasya et al., 2024). Por esta razón, es importante implementar estrategias de trabajo 
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que promuevan un equilibrio saludable en sectores intensivos en horas laborales, donde las 

exigencias pueden extenderse más allá del horario de oficina habitual (Thomas y Kavitha, 

2019). 

Tipos de Liderazgo 
 

 La rotación de personal está fuertemente vinculado a los estilos de liderazgo que 

adoptan los gerentes y supervisores en una organización. Ramkumar y Shunmuga (2022) 

mencionan que el liderazgo transformacional reduce significativamente la rotación de personal. 

Esto se debe a que este estilo de liderazgo motiva a los colaboradores a alcanzar objetivos más 

allá de lo esperado, creando un sentido de propósito y compromiso que disminuye la intención 

de los empleados de dejar la organización.  Por el contrario, el liderazgo transaccional, que se 

basa en la recompensa y el castigo, puede ser efectivo a corto plazo, pero a menudo carece de 

la capacidad de mantener a los colaboradores comprometidos a largo plazo, lo que incrementa 

las tasas de rotación (Jaqua y Jaqua, 2023). 

Así mismo, existe el liderazgo auténtico que, según Jun et al. (2023), se basa en la 

transparencia, la ética y la construcción de relaciones genuinas. Los autores establecen que este 

tipo de liderazgo se considera positivo para el ambiente laboral, ya que los líderes auténticos 

pueden reducir la intención de salir de la organización, al generar un entorno de confianza y 

apoyo. En otro estudio de Josquar (2023) sobre los estilos de liderazgo responsable y de 

servicio, se encontró que ambos estilos tienen un efecto negativo en la intención de rotación. 

El liderazgo responsable se enfoca en los objetivos organizacionales y en aprovechar las 

habilidades de los colaboradores, mientras que el liderazgo de servicio pone énfasis en su 

desarrollo y bienestar. Ambos estilos logran reducir la rotación de personal, ya que crean un 

ambiente de trabajo donde los trabajadores sienten que sus preocupaciones son valoradas y que 

pueden crecer profesionalmente (Josquar, 2023).  
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Características del trabajo 

La relación entre las características del trabajo y la rotación de personal se 

fundamenta en factores como la autonomía, la carga laboral, el apoyo organizacional y el 

contrato psicológico entre el trabajador y la organización (Sami y Iqbal, 2024). El estudio de 

Sami e Iqbal (2024) sugiere que cuando estas características del trabajo no cumplen las 

expectativas implícitas de los colaboradores, se produce una ruptura en el contrato 

psicológico (expectativas no escritas entre el colaborador y la empresa), lo cual incrementa 

las intenciones de abandonar la organización. De manera similar, Vui-Yee y Paggy (2018) 

destacan que las características laborales como el reconocimiento y la variedad de tareas 

contribuyen directamente a la retención del talento joven, quienes buscan trabajos que se 

alineen con sus valores personales y profesionales, sin embargo, cuando hay una diferencia 

entre ambos, es mucho más probable que decidan dejar la empresa. 

Ambos estudios coinciden que cuando las características del trabajo y el ambiente 

laboral no proporcionan los recursos ni cumplen las promesas implícitas, se fomenta el 

desgaste emocional y la ruptura en el contrato psicológico, lo que incrementa la rotación. Por 

lo tanto, la gestión adecuada de las características del trabajo no solo es fundamental para 

mejorar la satisfacción, sino también para mitigar el riesgo de rotación mediante la 

promoción de un entorno laboral que respalde las expectativas y necesidades emocionales de 

los trabajadores (Ahmad, 2018). 

Bienestar  

Un ambiente laboral que promueve el bienestar, tanto físico como mental, no solo 

mejora la satisfacción y el rendimiento de los colaboradores, sino que también reduce el 

deseo de buscar nuevas oportunidades laborales. Existen factores como la carga de trabajo 

adecuada, relaciones interpersonales positivas y un ambiente de apoyo, los cuales son 
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determinantes clave para mejorar el bienestar, y reducir la rotación de personal (Gelencsér et 

al., 2023). El estudio de Pipera (2021) sugiere que, si los trabajadores perciben que su 

bienestar no es una prioridad para la organización, su compromiso disminuirá y, por ende, la 

rotación aumentará.  

La incivilidad, definida como comportamientos despectivos o irrespetuosos en el 

ambiente laboral, disminuye la satisfacción laboral y aumenta la intención de los 

colaboradores de abandonar la organización, ya que la percepción de incivilidad ya sea por 

parte de compañeros, supervisores o clientes, tiende a generar altos niveles de estrés, lo cual 

afecta a su bienestar (Namin et al., 2022).  

El bienestar laboral se presenta como un mediador clave en la investigación de 

Rasheed et al. (2024), donde se exploró cómo la percepción de sobre calificación entre los 

colaboradores de bancos nacionalizados en India, impacta su intención de rotación. Los 

hallazgos sugieren que, aunque la percepción de sobre calificación se asocia positivamente 

con la intención de abandonar el trabajo, esta relación es mediada por el bienestar del 

trabajador, lo que implica que un entorno laboral que promueve el bienestar puede reducir la 

propensión a la rotación, incluso entre aquellos que se sienten sobrecalificados (Rasheed et 

al., 2024). Por esta razón, es vital que las organizaciones implementen políticas que 

promuevan el bienestar de sus colaboradores (Khairunisa y Muafi, 2022). 

Compensación y beneficios  

La compensación incluye todos los pagos otorgados por un empleador a sus 

colaboradores a cambio de su tiempo, esfuerzo y habilidades, mientras que los beneficios 

abarcan programas adicionales como seguros de salud, ahorro, y jubilación que buscan 

ofrecer seguridad al colaborador y su familia (Mabaso & Dlamini, 2017). Estos beneficios, se 

dividen principalmente en dos categorías: monetarios y no monetarios. Los beneficios 
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monetarios incluyen el salario básico, bonificaciones, seguros médicos y planes de 

participación en utilidades, los cuales están diseñados para proporcionar estabilidad 

económica y recompensar el desempeño (Mokhniuk y Yushchyshyna, 2018). Por otro lado, 

los beneficios no monetarios, como el reconocimiento verbal o escrito, la flexibilidad de 

horarios y oportunidades de desarrollo profesional, se enfocan en satisfacer necesidades 

emocionales y de crecimiento personal, fortaleciendo el compromiso y la productividad del 

empleado (Mokhniuk y Yushchyshyna, 2018). 

Una remuneración inadecuada puede llevar a altos niveles de rotación, mientras que 

una propuesta atractiva de beneficios y compensaciones para el colaborador ayuda a 

retenerlos y disminuir su intención de abandonar la organización (Sorn et al., 2023). Por 

ejemplo, un estudio encontró que un incremento del 15 % en los salarios anuales en Wegagen 

Bank no redujo significativamente la rotación debido a la percepción de que los beneficios no 

cumplían con las expectativas de los colaboradores (Geremew, 2020). Asimismo, una 

investigación en Indonesia reveló que una adecuada compensación, junto con oportunidades 

de carrera, reduce significativamente las intenciones de rotación, destacando la importancia 

de estos factores para la retención del personal (Vizano et al., 2021).  

La percepción de justicia en los beneficios ofrecidos, incluyendo los criterios y 

procesos utilizados para establecerlos, refuerza el apoyo percibido por los colaboradores 

hacia la organización, lo cual aumenta su compromiso emocional y reduce la intención de 

abandonar la empresa (De la Torre-Ruiz et al., 2019). Por esta razón, una adecuada estructura 

de beneficios y compensaciones impacta significativamente en la disminución de la rotación 

de los colaboradores (Parulian et al., 2024) 

 



20 
 

 
 

Estrés laboral 
 

El estrés laboral se define como una reacción fisiológica, psicológica y emocional 

frente a demandas laborales que exceden los recursos del trabajador para afrontarlas 

adecuadamente (Üngüren et al., 2024). Además, el estrés puede desencadenar agotamiento 

laboral, caracterizado por el desgaste físico y emocional, y este agotamiento tiene una 

correlación positiva con la intención de rotación de empleados (Salama et al., 2022) 

Kachi et al., (2020) analiza cómo el estrés laboral aumenta el riesgo de rotación 

voluntaria de empleados en una empresa de servicios financieros en Japón. Con una muestra 

de 9,657 empleados y utilizando el Brief Job Stress Questionnaire, el estudio identificó que el 

riesgo de renuncia es 2.86 veces mayor en hombres y 1.52 en mujeres con altos niveles de 

estrés. Además, el estrés laboral fue responsable del 8% de los casos de rotación, 

evidenciando cómo factores como alta demanda laboral y bajo control sobre el trabajo 

influyen significativamente en la decisión de los empleados de abandonar la empresa. 

 Por esta razón, la gestión efectiva del estrés laboral y la promoción de la satisfacción 

laboral son fundamentales para reducir la rotación de personal, lo que resalta la necesidad de 

que las organizaciones implementen políticas y prácticas que mitiguen el estrés y fomenten 

un ambiente laboral satisfactorio, contribuyendo así a la retención de los colaboradores y a la 

disminución de los costos asociados a una alta rotación (Pravitasari, 2024). 

Estrategias aplicadas previamente 

Una estrategia aplicada previamente para reducir la rotación laboral es invertir en el 

desarrollo de los colaboradores mediante programas personalizados de capacitación y 

formación (Bradley, 2020). Andrews y Mohammed (2020) implementaron la creación de 

programas de desarrollo de liderazgo interno, lo cual implica identificar colaboradores con 

potencial para asumir roles de liderazgo y brindarles capacitación específica en habilidades 
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de gestión, comunicación y resolución de conflictos. Este enfoque no solo garantiza una 

sucesión interna eficiente, sino que también incrementa el compromiso de los colaboradores 

al mostrarles que la organización invierte en su crecimiento profesional (Andrews y 

Mohammed, 2020). 

De igual manera, este desarrollo de liderazgo puede estar enfocado en el liderazgo 

transformacional, ya que Gunasekare (2021) destaca que el liderazgo transformacional es el 

estilo más efectivo en la banca de Sri Lanka, ya que contribuye significativamente a reducir 

la rotación laboral al inspirar y motivar a los colaboradores. Este estilo de liderazgo fomenta 

un alto rendimiento, potenciando la creatividad, la productividad y el compromiso, lo que 

fortalece la satisfacción y la permanencia de los empleados en la organización (Gunasekare, 

2021). 

Por otro lado, Tamzid (2018), realizó un estudio en el sector bancario privado de 

Bangladesh, con una muestra de 77 colaboradores que respondieron un cuestionario sobre 

beneficios laborales y retención. Implementar estrategias como seguros médicos completos, 

planes de jubilación, préstamos con tasas reducidas, horarios flexibles y un entorno laboral 

favorable resultó fundamental para aumentar la retención de los colaboradores. Además, se 

recomiendan beneficios no monetarios personalizados, como políticas de conciliación laboral 

y familiar, para fortalecer el compromiso y la lealtad. Estadísticamente, el análisis mostró una 

fuerte correlación positiva (coeficiente de 0.714) entre beneficios y retención, indicando que, 

a mayor percepción de beneficios, mayor probabilidad de que los colaboradores permanezcan 

en la empresa. De igual manera, el modelo reveló que los beneficios explican el 51% de la 

retención, y por cada unidad de aumento en los beneficios, la retención de colaboradores 

incrementa en 0.693 unidades, lo que confirma la eficacia de los beneficios como una 

estrategia clave de retención. 
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Como se analizó anteriormente, una de las principales causas de la rotación es la falta 

de balance entre la vida laboral y personal. Por esta razón, implementar políticas que 

promuevan un equilibrio saludable, como horarios flexibles, programas de apoyo familiar y 

opciones de trabajo remoto, ha demostrado ser una estrategia eficaz para aumentar la 

satisfacción laboral y la permanencia de los colaboradores (Gupta, 2021). Madero et al., 

(2021), analizaron cómo las estrategias de flexibilidad laboral impactan el ambiente laboral, 

la dedicación y el reto intelectual de los colaboradores. Con una muestra de 282 trabajadores 

en Monterrey, se encontró que el 95.4% mostró interés en modalidades de trabajo flexible, y 

que estas están positivamente relacionadas con un mejor ambiente laboral y mayor 

dedicación, lo cual, a su vez, reduce la rotación. 

Asimismo, en el sector bancario, se debe dar importancia al factor humano de los 

colaboradores, ya que la clave es aprovechar su potencial mediante una cultura laboral 

positiva que los motive a alinearse y comprometerse con los objetivos organizacionales, 

garantizando un servicio al cliente excepcional (Abhinandan, 2021). Esto implica alinear los 

valores, objetivos y metas de la organización con las expectativas y necesidades de los 

colaboradores para que, de esta manera, se pueda promover el trabajo en equipo, el respeto 

mutuo y la transparencia, aumentando el sentido de pertenencia de los trabajadores, 

fortaleciendo su lealtad y reduciendo su intención de abandonar la organización (Dwesini, 

2019). 

Según Owens et al. (2018), una estrategia efectiva para disminuir la rotación es 

fomentar la resiliencia a través de programas de entrenamiento que ayuden a los 

colaboradores a manejar el estrés y adaptarse a situaciones difíciles. Estas iniciativas pueden 

incluir ejercicios de mindfulness, prácticas para mejorar la neuro plasticidad y talleres de 

desarrollo personal enfocados en el replanteamiento positivo. Además, promover la 

interacción social y el apoyo mutuo entre los colaboradores crea un ambiente más 
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colaborativo y saludable, fortaleciendo el bienestar emocional y la motivación en el equipo 

(Owens et al., 2018). El estudio de Vonderlin et al., (2020) analiza cómo los programas 

basados en mindfulness se han implementado como una estrategia efectiva para mejorar el 

bienestar de los empleados en entornos laborales. Basado en 56 estudios con más de 5,000 

participantes, se encontró que estas intervenciones tienen un impacto significativo en la 

reducción del estrés, el burnout y las quejas somáticas, además de mejorar el bienestar 

general, la satisfacción laboral y la compasión. Los resultados mostraron efectos positivos. 

pequeños a grandes que se mantuvieron hasta 12 semanas después de la intervención. 

Así mismo, Bouwmeester et al. (2021), explican que en entornos laborales de alta 

demanda es adecuado la implementación de sistemas de monitoreo semanal del bienestar y la 

carga laboral.  A través de herramientas como encuestas breves o plataformas digitales, los 

colaboradores pueden expresar cómo perciben su nivel de estrés, satisfacción y carga de 

trabajo, lo cual proporciona a los supervisores información valiosa para realizar ajustes 

inmediatos, redistribuir tareas o implementar medidas de apoyo antes de que se genere 

agotamiento o insatisfacción.  

Propuesta 

Objetivo 

Profundizar en las causas de rotación, engagement, burnout y riesgos psicosociales en el área 

de negocio personas y negocio empresas, y brindar herramientas prácticas para abordar y 

mejorar estos aspectos. 

Objetivos específicos: 

1. Analizar datos cuantitativos ya existentes en Diners Club para identificar las áreas 

críticas que requieren mayor atención. 
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2. Realizar entrevistas y talleres en el área de negocio para recopilar perspectivas 

individuales sobre las causas de rotación y posibles acciones de mejora. 

3. Elaborar un informe con los hallazgos clave y recomendaciones específicas sobre 

herramientas y estrategias para potenciar el engagement y reducir la rotación de 

personal.   

Productos o actividades 

El primer acercamiento con Diners se dio en una reunión con Ivonne Moscoso, 

miembro del equipo de Talento Humano, quien nos proporcionó una introducción general a la 

empresa y al área de negocios, destacando su división en dos segmentos principales: negocios 

personas y negocios empresas. Durante esta reunión, se establecieron las expectativas de 

Diners hacia nuestro trabajo y se definió la información que ellos nos proporcionarían para el 

desarrollo del proyecto.  Posteriormente, inició la etapa de recopilación de información, 

estructurada en tres fases: el análisis de datos ya existentes (proporcionados por Diners), la 

realización de entrevistas y un taller participativo diseñado para generar recomendaciones 

directamente con los colaboradores.   

Diners nos brindó acceso a datos cuantitativos relevantes del año 2024, que incluían 

métricas de niveles de engagement, riesgos psicosociales y entrevistas de salida. El análisis 

de estas evaluaciones fue fundamental, ya que permitió identificar percepciones clave de los 

colaboradores sobre su entorno laboral y los temas críticos que requerían mayor exploración 

cualitativa. Entre los aspectos identificados destacaron el clima laboral, el balance entre la 

vida personal y el trabajo, la carga laboral y los procesos internos.   

Para profundizar en estos puntos, se llevaron a cabo entrevistas presenciales con 39 

colaboradores, utilizando un cuestionario estructurado de 24 preguntas (Anexo A). Este 

ejercicio permitió recopilar experiencias y perspectivas individuales sobre los temas 
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identificados como prioritarios.  Posteriormente, se analizaron las respuestas obtenidas, 

identificando tanto los aspectos que generaban satisfacción como aquellos que requerían 

mejora. Con esta información, se diseñó un taller enfocado en los aspectos a trabajar, donde 

los mismos colaboradores propusieron estrategias para la mejora de su entorno laboral 

(Anexo B).   

Finalmente, tras el taller, se consolidó toda la información recopilada y se elaboró un informe 

detallado, que incluyó los hallazgos clave, recomendaciones específicas y propuestas de 

acción para Diners. Este informe fue entregado a la organización como una herramienta 

estratégica para que puedan implementen mejoras alineadas con las necesidades y 

expectativas de sus colaboradores. 

Plan de implementación 

En base a los análisis de las entrevistas y talleres realizados, sugerimos a Diners Club 

implementar estrategias de intervención enfocadas en seis ejes principales para disminuir la 

rotación de personal y fortalecer el compromiso de los colaboradores. 

Desarrollo profesional 

Tal y como se investigó, el desarrollo profesional es fundamental para retener talento y 

fortalecer el compromiso de los colaboradores. Para lograrlo, Diners Club podría 

implementar planes de carrera estructurados que brinden a los colaboradores una visión clara 

de su crecimiento dentro de la organización, ya sea avanzando a roles superiores o en un 

crecimiento horizontal. Estos planes deben comunicarse desde el momento de la 

incorporación y actualizarse de manera regular para mantener su relevancia. Es importante 

que se adapten a las metas y competencias individuales de cada colaborador, pero también 

tomando en cuenta los objetivos estratégicos de la empresa. 
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Para potenciar su efectividad, estos planes deben incluir iniciativas como mentorías y 

programas de formación continua que abarquen tanto habilidades técnicas como 

interpersonales. Esto permitirá a los colaboradores estar preparados para asumir roles más 

complejos y desafiantes, especialmente en el entorno bancario actual, que exige un alto nivel 

de adaptación digital. Además, reconocer y celebrar públicamente los logros alcanzados en el 

desarrollo profesional, ayuda a reforzar la motivación de los colaboradores. 

Carga de trabajo 

Por otro lado, se recomienda que Diners Club se enfoque en digitalizar y automatizar 

procesos repetitivos, lo que simplificará las tareas administrativas y reducirá esfuerzo y 

tiempo innecesario. Para esto, es necesario realizar una revisión continua de los flujos de 

trabajo para evaluar los procesos que requieran y puedan ser automatizados. Así mismo, se 

debe establecer prioridades claras en las tareas ya que esto permitirá cumplir con las 

necesidades estratégicas de la empresa, y también ayudará a los colaboradores a organizarse 

de manera efectiva. Este enfoque no solo garantiza que las responsabilidades se alineen con 

los objetivos de la empresa, sino que también evita que los colaboradores se vean 

sobrecargados de trabajo. 

Equilibrio vida - trabajo 

Diners Club debe fortalecer las políticas de flexibilidad laboral existentes, como los 

esquemas híbridos que actualmente permiten a los empleados trabajar desde casa ciertos días 

de la semana. Sin embargo, algunos colaboradores han expresado que sus funciones no 

requieren estar físicamente en la oficina y que les gustaría contar con más días de teletrabajo. 

Atender esta solicitud brindará una mayor motivación y productividad por parte de sus 

trabajadores. Además, es importante fomentar una cultura que respete los horarios personales, 

evitando tareas, mensajes o comunicaciones fuera del horario laboral. 



27 
 

 
 

Liderazgo 

Como mencionamos anteriormente, los estilos de gestión influyen directamente en la 

motivación y el compromiso de los equipos de trabajo. Por esta razón, se recomienda que 

Diners Club forme líderes con un enfoque transformacional, capaces de inspirar y motivar a 

sus equipos a alcanzar objetivos compartidos. Además, fomentar el liderazgo auténtico y 

responsable ya que esto permitirá crear un ambiente laboral confiable y ético. Los líderes 

deben actuar con transparencia, ética y un enfoque claro en el bienestar de los colaboradores. 

Por ende, es necesario capacitar a los líderes en habilidades de comunicación efectiva y 

realizar evaluaciones 360°, para poder ajustar sus prácticas según las necesidades de los 

equipos.  

Características del trabajo 

Diners Club, podría asegurar que las características del trabajo estén alineadas con las 

expectativas de los colaboradores, evitando así la ruptura del contrato psicológico. Una forma 

de lograrlo es incrementando la autonomía en la toma de decisiones, lo que permitirá a los 

colaboradores tener un mayor control sobre sus responsabilidades, generando un sentido de 

pertenencia y compromiso hacia la organización. 

Además, se podría brindar reconocimientos constantes de los logros, tanto individuales 

como de equipo, para demostrar que se valora el esfuerzo de cada colaborador. Por último, se 

debe garantizar que los trabajadores cuenten con los recursos y herramientas necesarias para 

realizar sus tareas de manera eficiente. 

Bienestar 

El bienestar físico, mental y emocional de los colaboradores debe ser una prioridad 

estratégica para Diners Club, ya que su impacto en la satisfacción y el rendimiento es 

fundamental. Para lograrlo, es necesario fomentar un entorno laboral que promueva 
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relaciones interpersonales positivas y, además, ofrezca apoyo psicológico para reducir los 

niveles de estrés. En este sentido, implementar actividades como talleres de manejo del 

estrés, programas de mindfulness y opciones de bienestar físico, como actividades deportivas, 

contribuirá significativamente al bienestar físico y mental de los colaboradores. Por otro lado, 

se podría abordar problemas de incivilidad mediante políticas claras de tolerancia cero, y 

desarrollando canales confidenciales para que los colaboradores puedan reportar incidentes 

de forma segura y discreta, fortaleciendo así un ambiente laboral más respetuoso y saludable. 

Evaluación de resultados 

Para evaluar la efectividad de las estrategias brindadas a Diners Club, es importante 

establecer un enfoque claro y completo que permita evaluar su impacto tanto en los 

colaboradores como en los objetivos de la organización. A continuación, se detallan las 

metodologías recomendadas para cada área clave 

La efectividad de los planes de carrera puede evaluarse a través de encuestas anuales 

de satisfacción laboral y encuestas específicas sobre percepción de crecimiento profesional. 

Además, es importante monitorear indicadores como la promoción interna y la participación 

de los colaboradores en programas de formación.  

De igual manera, se pueden implementar estudios cualitativos anuales, como 

entrevistas y focus groups, para recoger comentarios directos sobre el impacto de las 

mentorías y programas de formación. En estos, también se pueden incluir preguntas para 

evaluar los aspectos de las características del trabajo con las expectativas de los 

colaboradores. Se pueden realizar preguntas como: ¿Consideras que tienes acceso a los 

recursos y herramientas necesarios para realizar tus tareas de manera eficiente? ¿Hay algún 

recurso o herramienta adicional que consideras fundamental para mejorar tu desempeño?  
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Para medir la efectividad de la digitalización y automatización de procesos que 

aligerarán la carga de trabajo, se sugiere realizar un análisis comparativo del tiempo 

empleado en tareas administrativas antes y después de la automatización. Asimismo, 

monitorear el volumen de horas extra realizadas por los colaboradores es importante para 

identificar sobrecargas de trabajo y ajustar las estrategias de manera efectiva. 

Para evaluar el nivel de equilibrio entre trabajo y vida, se recomienda mantener las 

encuestas de engagement, sin embargo, pueden incluir preguntas específicas sobre la 

percepción de flexibilidad laboral y respeto a los horarios personales. Por ejemplo, incluir 

ítems que indaguen si los colaboradores sienten que tienen suficiente autonomía para 

gestionar su tiempo de trabajo y personal, si las tareas y responsabilidades asignadas se 

ajustan a un horario razonable, y si las políticas de teletrabajo cumplen con sus expectativas. 

La implementación de evaluaciones 360° permitirá medir el impacto del desarrollo de 

liderazgo transformacional y auténtico de manera integral. Estas evaluaciones deben 

realizarse de forma periódica, idealmente cada seis meses, y enfocarse en aspectos clave 

como la comunicación efectiva, el bienestar del equipo y el nivel de influencia positiva que 

los líderes tienen sobre sus colaboradores. Es fundamental que las evaluaciones incluyan 

retroalimentación no solo de los colaboradores directos, sino también de colegas, superiores 

y, en algunos casos, clientes internos o externos, para garantizar una visión completa del 

desempeño del líder. 

La efectividad de los programas de bienestar físico y mental puede evaluarse mediante 

encuestas que recojan la percepción de los colaboradores sobre el ambiente laboral y su 

satisfacción con las iniciativas implementadas. Adicionalmente, se pueden utilizar 

indicadores como una participación mínima inicial de los colaboradores, acompañada de un 



30 
 

 
 

seguimiento al incremento progresivo en la participación en actividades de bienestar, 

reflejando así el impacto positivo y la aceptación de los programas. 

Conclusiones 

Diners Club Ecuador es una entidad financiera líder con una sólida trayectoria en el 

mercado, destacada por ofrecer una amplia gama de productos y servicios como tarjetas de 

crédito, soluciones de financiamiento y programas de recompensas. Su historia refleja una 

constante innovación y capacidad de adaptación a los desafíos del sector financiero, 

posicionándose como un referente en Ecuador y el mundo. 

La rotación laboral, entendida como la proporción de colaboradores que dejan la 

organización en un periodo de tiempo, puede ser tanto un proceso inherente a las dinámicas 

laborales como un desafío para las empresas. Aunque en niveles moderados fomenta la 

innovación y evita el estancamiento, cuando esta métrica no se gestiona adecuadamente 

puede desencadenar problemas como el aumento de costos, pérdida de talento y disminución 

de la productividad. Por esta razón, es importante identificar y abordar las causas de la 

rotación para asegurar el éxito organizacional. 

El ambiente laboral dentro del área de negocios corporativos presenta una 

combinación de fortalezas y áreas de oportunidad. Los colaboradores destacan el orgullo de 

pertenecer a una marca reconocida, así como el apoyo y la colaboración entre compañeros. 

Sin embargo, también expresan preocupaciones relacionadas con la carga laboral, la falta de 

claridad en las oportunidades de desarrollo profesional y la percepción de que los procesos 

internos pueden ser burocráticos y poco ágiles. 

Por otro lado, las herramientas tecnológicas disponibles son consideradas adecuadas, 

pero su efectividad se ve limitada por restricciones y la necesidad de actualizaciones 
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constantes. Asimismo, los colaboradores consideran que políticas más flexibles, como mayor 

acceso al trabajo remoto y horarios adaptados, podrían mejorar su calidad de vida y 

desempeño.  

A partir de este análisis realizado (mediante entrevistas y talleres) se pudo identificar 

áreas clave que Diners Club Ecuador puede fortalecer para potenciar el compromiso de sus 

colaboradores y reducir la rotación laboral. Las estrategias propuestas están diseñadas para 

abordar aspectos fundamentales del entorno laboral, promoviendo una transformación 

positiva y sostenible en la organización. 

Fomentar el desarrollo profesional mediante planes de carrera estructurados, 

mentorías y formación continua garantizará que los colaboradores se sientan valorados y con 

oportunidades claras de crecimiento. Asimismo, la digitalización y automatización de 

procesos permitirá reducir cargas innecesarias y optimizar la eficiencia operativa, mejorando 

tanto la experiencia laboral como los resultados organizacionales. 

El equilibrio entre la vida laboral y personal se destaca como un eje crucial para 

incrementar la motivación y satisfacción de los empleados. Políticas más flexibles, como el 

teletrabajo y el respeto a los horarios personales, no solo aumentarán la productividad, sino 

también fortalecerán el compromiso con la empresa. Así mismo, el desarrollo de líderes 

transformacionales y auténticos asegurará que la gestión de equipos sea empática, ética y 

orientada al bienestar colectivo. 

Finalmente, priorizar el bienestar físico, mental y emocional de los colaboradores 

consolidará un entorno laboral positivo y saludable. Actividades como talleres de manejo del 

estrés, programas de mindfulness y políticas de tolerancia cero ante comportamientos 

negativos reforzarán la confianza y la satisfacción en el lugar de trabajo. 
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Implementar estas estrategias de manera estructurada y monitorear su impacto garantizará 

que Diners Club continúe siendo un referente en el sector financiero, destacándose no solo 

por sus productos y servicios, sino también por su excelencia en la gestión del talento 

humano. 
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ANEXOS 

ANEXO A: Preguntas de la entrevista  

1. ¿En qué área 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 gustaría ver más en la 

empresa?  

4. ¿Te sientes informado sobre las opciones de desarrollo profesional que tienes 

disponibles? ¿Qué crees que podría mejorar en la comunicación de estas 

oportunidades?  

5. ¿Sientes que tu trabajo y desempeño son reconocidos adecuadamente por la empresa? 

Sí, no, por qué.   

6. ¿Qué tipo de beneficios no monetarios valoras más (por ejemplo, flexibilidad, 

ambiente laboral, días de descanso adicionales)?  

7. ¿Qué reconocimiento te gustaría recibir por el esfuerzo extra que realizas?  

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

capacitación para que puedas mejorar en tu puesto? Si no, ¿qué tipo de capacitación te 

gustaría recibir? ¿En qué temas? ¿Cuándo? ¿Con qué frecuencia? ¿En qué formato 

(virtual, presencial)?  

9. ¿Cómo evalúas la calidad del entrenamiento que has recibido hasta ahora?   

10. ¿Qué tipo de programas o iniciativas de desarrollo profesional te motivarían a 

quedarte en la empresa a largo plazo?  

11. ¿Qué cambios o mejoras en las políticas de promoción o ascenso crees que ayudarían 

a que los empleados se sientan más motivados para avanzar en su carrera aquí?  
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12. ¿Cómo describirías la relación interpersonal entre los miembros del equipo? ¿Sientes 

que hay un ambiente de apoyo y empatía?  

13. ¿Sientes que recibes retroalimentación adecuada de tus superiores o compañeros? Si 

no, ¿qué tipo de retroalimentación te gustaría recibir?  

14. ¿Has experimentado situaciones de falta de respeto o tensión en el ambiente 

laboral? Si es así, ¿cómo crees que se podría mejorar?  

15. ¿Crees que las herramientas tecnológicas son adecuadas para tu trabajo diario? ¿Sí, 

no, por qué?  ¿Qué herramientas?  

16. ¿Existen restricciones tecnológicas que afecten tu trabajo? Por ejemplo, las páginas 

bloqueadas.   

17. ¿Qué tan satisfecho estás con la eficiencia de los procesos internos de la 

empresa? ¿Hay algún proceso que creas que debería ser más ágil?  

18. ¿Existen procesos actuales que sientas que podrían digitalizarse o automatizarse para 

realizarse de manera más rápida y eficiente? ¿Cuáles?  

19. ¿Consideras que tu carga de trabajo es adecuada o excesiva? ¿Qué cambios te 

ayudarían a manejarla mejor?  

20. Si la carga es excesiva, ¿qué es lo más demandante? ¿Es el número de horas, la carga 

emocional, el esfuerzo físico u otras razones?  

21. ¿Cómo podrían ajustarse los plazos o prioridades de manera que te permitan enfocarte 

en tareas clave sin sobrecargarte?  

22. ¿Qué políticas y medidas (horarios, días libres adicionales, trabajo remoto, entre 

otros) crees que serían más valiosas para mejorar tu calidad de vida y desempeño a lo 

largo del tiempo?  

23. ¿Qué tipo de apoyo o recursos te ayudarían a manejar mejor la carga de trabajo? 
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24. Pregunta de cierre - Cuéntame tres cambios que te gustaría 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  

  

Nombres de los facilitadores: 

Estudiantes de Psicología último semestre 

  

Fecha y hora de la sesión: 

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 asistirá al taller? 

El taller contará con la asistencia de 15 a 18 colaboradores de Diners Club, provenientes 
de dos áreas clave: Negocios Empresas y Negocios Personas.  

Objetivos: 

     Objetivo Principal:   
• 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. 
• Analizar los factores que impactan en el engagement de los empleados. 

   Objetivo Específico: 

• Recopilar datos cualitativos esenciales que proporcionen información clave para 
desarrollar recomendaciones futuras. 

 

 

1. TEMA: Transformando el Entorno Laboral 
Duración: 1 hora  
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Tiempo: Actividad:   

  

Materiales 
Necesarios: 

  

Propósito: 

. 

5 minutos 

 

 

5 minutos 

  

Bienvenida, nombres de 
los facilitadores, 
objetivos y reglas de la 
sesión 

Rompe hielo 

Cuéntanos un dato 
curioso  

Los participantes 
comenzarán compartiendo 
un dato curioso o 
interesante sobre sí 
mismos, algo que 
probablemente sus 
compañeros no sepan. Esta 
dinámica ayuda a crear un 
ambiente relajado y 
cercano, fomentando la 
interacción y generando un 
sentido de comunidad entre 
los colaboradores. 

 

Name tags  

Marcadores  

Alcanzar 
confianza con 
los participantes 
y generar un 
ambiente 
amigable entre 
ellos. 

  

  

  

 20 minutos  

(6 minutos cada 
estación) 

Actividad 1 

En la sala habrá tres 
estaciones  (pueden 
ubicarse en las esquinas 
del aula), cada una con 
un título (Start, Stop, 
Continue). También hay 
un cartel grande y un 
facilitador tomando nota. 

Los participantes se 
dividirán en grupos de 5 a 
6. Para dividirles, se les 
pondrá un color en el 

Cartulinas 
grandes, 
marcadores, cinta 
adhesiva.  

Tres letreros 
(Start, Stop, 
Continue) 

  

  

  

Identificar 
acciones que 
mejoren la 
colaboración, 
productividad y 
engagement en el 
equipo o empresa. 

Proporcionar un 
espacio para el 
feedback 
constructivo.  
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name tag (rojo, verde, 
azul). 

Cada grupo visita una 
estación por 6 a 7 
minutos y luego, a la 
señal de los facilitadores, 
rota a la siguiente 
estación. 

Start  

En esta parte, los 
participantes compartirán 
qué cosas o actividades 
les gustaría que la 
empresa empiece a hacer 
para que aumente el 
engagement y baje la 
rotación en el área.  

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

Preguntas a responder: 

1. ¿Qué nuevas 
acciones o 
iniciativas crees que 
podrían mejorar 
nuestra 
colaboración y 
aumentar el 
engagement en el 
equipo? 

2. ¿Qué prácticas o 
procesos de otras 
áreas o equipos te 
gustaría ver 
implementados en 
nuestra 
organización? 

  

Stop   
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En esta parte de la 
actividad los 
participantes tendrán que 
expresar todos los puntos 
que ellos consideren que 
tendrían que parar o 
dejarse a un lado. De este 
modo, se podrá obtener 
una idea de las cosas que 
generan malestar o 
disconformidad. 

Ejemplo: “Se debería 
parar de tener problemas 
con el acceso a ciertas 
páginas”. 

Preguntas a responder: 

1. ¿Qué 
comportamientos o 
actividades actuales 
están afectando tu 
motivación o 
eficiencia en el 
trabajo? 

2. ¿Hay alguna acción 
que consideres 
innecesaria o que 
cause frustración 
dentro del equipo? 

Continue  

Los miembros del grupo 
mencionan las acciones 
que creen que deberían 
continuar porque ya están 
funcionando bien y están 
promoviendo un 
ambiente positivo o una 
mayor colaboración. 

Ejemplo: "Continuar con 
las sesiones de feedback 
mensual, ya que permiten 
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resolver problemas antes 
de que escalen." 

Preguntas a responder: 

1. ¿Qué prácticas 
actuales te ayudan a 
cumplir con tus 
metas de manera 
eficiente y cómo 
podemos 
asegurarnos de que 
continúen siendo 
efectivas? 

2. ¿Cuáles son las 
prácticas actuales 
que consideras 
fundamentales para 
mantener un buen 
clima laboral y 
productividad? 

Fuente 

Miles, M. (2023). Start, 
Stop, Continue: How to 
implement this 
retrospective model. 
BetterUp. 
https://www.betterup.co
m/blog/start-stop-
continue 

  20 minutos Actividad 2 

Los participantes se 
dividirán en otros grupos 
de 5 a 6 personas cada 
uno. Para dividirles, cada 
uno tendrá en su name 
tag una figura geométrica 
(un cuadrado, un 
rectángulo o un círculo). 

Revistas, imágenes, 
pliego de cartulina o 
papel periódico, 
marcadores, hojas 
de papel, tijeras, 
cinta adhesiva   

Objetivos: 

Fomentar la 
expresión 
creativa y la 
colaboración 
entre los 
participantes al 
permitirles 
representar 
visualmente sus 
ideas y 
perspectivas 

https://www.betterup.com/blog/start-stop-continue
https://www.betterup.com/blog/start-stop-continue
https://www.betterup.com/blog/start-stop-continue
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En cada subgrupo, hay un 
facilitador escuchando y 
tomando nota. 

Collage  

Los colaboradores tienen 
como objetivo diseñar en 
equipos una 
representación visual de 
aspectos clave de su 
entorno laboral, que 
incrementa su 
engagement y evita la 
rotación, que no esté 
relacionado con aspectos 
monetarios. 

Dos opciones: 

 Divididos en grupos de 
4-5 personas, el collage 
se puede armar en base a 
estas dos opciones: 

- (temas que salieron 
en las entrevistas) 

- O dejar temas 
abiertos 

 

Reflexión:  

En cada grupo, se abrirá 
una discusión grupal para 
identificar patrones 
comunes y extraer 
conclusiones sobre cómo 
implementar cambios o 
fortalecer prácticas 
positivas en la 
organización. 

 

Fuentes: 

 Buzan, T. (2010). The 
Mind Map Book: Unlock 
your creativity, boost your 

sobre el entorno 
laboral. 
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memory, change your life. 
Penguin Books.  

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

 

 5 minutos Cierre 

Cada participante 
mencionará un tema que 
le parece fundamental 
para que Diners sea un 
excelente lugar para 
trabajar.  

- Post-it, 
esferos.  - Promover la 

auto-reflexión y 
el compromiso a 
largo plazo con 
los aprendizajes 
adquiridos. 

  

  

 

 


