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Titulo de la investigacion:

Es pertinente la propuesta de un modelo holocréatico para una empresa de BPO (Business Process

Outsourcing)

Planteamiento del problema:

Las empresas de Business Process Outsourcing (BPO), como Teleperformance, operan en
entornos altamente dindmicos, donde la eficiencia operativa, la agilidad en la toma de decisiones
y la capacidad de adaptacién al cambio son factores criticos para la competitividad. Sin embargo,
muchas de estas organizaciones contintan funcionando bajo modelos jerarquicos tradicionales
que, si bien han sido efectivos en contextos de estabilidad y control, presentan serias limitaciones

frente a los desafios actuales del mercado.

Uno de los principales problemas del modelo jerarquico tradicional es la centralizacion
de la toma de decisiones, que ralentiza la capacidad de respuesta ante situaciones criticas. En
estructuras donde las decisiones deben escalar a niveles superiores, los equipos operativos
pierden autonomia y se ven limitados para actuar con rapidez, lo que afecta directamente los
tiempos de respuesta y el cumplimiento de los SLA (Service Level Agreements). Esta situacion
es especialmente problematica en areas administrativas, donde los retrasos pueden derivar en

sanciones contractuales y pérdida de confianza por parte de los clientes.



Ademas, este modelo genera barreras de comunicacion entre los distintos niveles
jerarquicos. La informacion fluye de manera vertical, lo que dificulta la retroalimentacion
oportuna, la colaboracion transversal y la innovacion. Como se evidencia en el analisis del
instrumento de Kotter aplicado en el documento, los colaboradores perciben una falta de claridad
en la visidn organizacional, escasa comunicacion de los objetivos estratégicos y una débil
conexion entre lideres y equipos. Esta desconexidn impacta negativamente en la motivacion, el

compromiso Y la productividad.

Otro aspecto critico es la baja adaptabilidad al cambio. Las estructuras jerarquicas rigidas
dificultan la implementacion agil de nuevas estrategias, tecnologias o procesos. La resistencia al
cambio, tanto cultural como estructural, se convierte en un obstaculo para la transformacion
organizacional. En el caso de Teleperformance, se identifican debilidades como la desigualdad
en la capacitacion, la falta de personalizacién en la atencion al cliente y la dependencia de

clientes clave, todas ellas exacerbadas por la rigidez del modelo jerarquico.

Frente a este panorama, la holocracia se presenta como una alternativa organizacional
que puede abordar muchas de estas limitaciones. Este modelo propone una estructura basada en
la autogestion, la distribucion de la autoridad y la toma de decisiones descentralizada. A
diferencia del modelo jerarquico, la holocracia permite que los equipos operen como “circulos”
autonomos, con roles claramente definidos y capacidad para adaptarse rapidamente a los

cambios del entorno.



Casos como el de Zappos, empresa de comercio electronico, y Semco, compafiia
industrial brasilefia, demuestran que la implementacion de modelos organizacionales basados en
la autogestion y la descentralizacion puede generar resultados positivos en términos de
innovacion, eficiencia operativa, compromiso del talento humano y sostenibilidad
organizacional. En ambos casos, la transicion hacia estructuras menos jerarquicas permitio una

mayor adaptabilidad, mejor clima laboral y una cultura organizacional mas participativa.

La implementacidn parcial de la holocracia, especialmente en areas administrativas,
puede ofrecer beneficios tangibles sin generar disrupciones mayores. Por ejemplo, la creacion de
roles como el de “Analisis de Riesgos y Soluciones Inmediatas” o “Control y Auditoria de
Tiempos” permite responder con agilidad a incidentes operativos, evitando sanciones y
mejorando la experiencia del cliente interno. Asimismo, los circulos autbnomos pueden
optimizar procesos, redistribuir recursos y fomentar la innovacion continua, todo ello sin

necesidad de aprobacion jerarquica.

Ademas, la holocracia promueve una cultura de empoderamiento y responsabilidad
compartida, lo que puede mejorar la motivacion y el sentido de pertenencia de los colaboradores.
La posibilidad de participar activamente en la toma de decisiones y en la mejora de los procesos
genera un entorno mas dinamico, colaborativo y orientado a resultados. Esto es especialmente
relevante en el sector BPO, donde la alta rotacion de personal y la estandarizacion excesiva de

procesos suelen limitar la autonomia y la creatividad de los empleados.



En conclusién, el modelo jerarquico tradicional, aunque funcional en ciertos contextos,
presenta serias limitaciones para responder a las exigencias actuales del entorno BPO. La
implementacién parcial del modelo holocratico, respaldada por casos exitosos como Zappos y
Semco, se perfila como una estrategia viable para superar estas barreras, mejorar la eficiencia
operativa, fortalecer la cultura organizacional y aumentar la capacidad de adaptacion al cambio.
Esta investigacion busca evaluar dicha implementacién en el contexto especifico de
Teleperformance, con el fin de proponer un marco adaptativo que combine lo mejor de ambos

modelos y responda a las necesidades reales de la organizacion.

Pregunta de investigacion:

¢ Qué implicaciones tiene la implementacion total o parcial del modelo organizacional

holocratico en una empresa de BPO?

Hipotesis

La implementacion del modelo organizacional holocratico, ya sea de manera total o
parcial, en una empresa de BPO tendra un impacto positivo en la colaboracion entre los
empleados, en la optimizacion de los tiempos de respuesta de los SLA, y en la creacion de una

estructura organizacional menos rigida que facilita la adaptacion al cambio.

Justificacion:
El modelo organizacional holocréatico brinda varias ventajas que pueden ser beneficiosas
para las empresas de BPO ya que este modelo se caracteriza por la descentralizacion,

comunicacion, colaboracion, innovacion y adaptabilidad a los cambios del mercado. Investigar



las implicaciones de este modelo son de gran importancia para entender su influencia en la
eficiencia operativa, satisfaccion de los empleados y clientes con el fin de hacer una transicion de
los modelos tradicionales a un modelo que se adapte a las nuevas dindmicas del

mercado/ambiente de empresas de tecnologias.

Objetivo General

Evaluar la pertinencia de implementar un modelo organizacional holocratico en una
empresa de BPO (Business Process Outsourcing), analizando su viabilidad, beneficios y
desafios, con el fin de proponer un marco adaptativo que mejore la eficiencia, la toma de

decisiones y la competitividad de la organizacion

Objetivos especificos:

. Caracterizar el modelo organizacional holocratico.

. Realizar una descripcion de casos de empresas de BPO que hayan implementado

el modelo holocréatico de manera total o parcial.

. Realizar un diagndéstico de cémo funciona el modelo organizacional en la empresa

de estudio. (Teleperformance Colombia).

. Generar una propuesta de modelo holocratico para empresas del sector de BPO.



Estado del arte

Primero, el trabajo de Ramirez Florido, Carolina (2020) aplica la metodologia de
Osterwalder, Clark, & Pigneur para equilibrar los roles diarios y aliviar el estrés; este estudio,
aunque personal, muestra como la flexibilidad y adaptabilidad, esenciales en un modelo
holocrético, pueden mejorar la gestion personal y profesional. Su relevancia para las empresas de
BPO radica en demostrar que un enfoque flexible puede ser transmisible a entornos

organizacionales dindmicos, mejorando la satisfaccién y la eficiencia.

En segundo lugar, Alvaro Casas Bonilla (2020) realizé un analisis comparativo sobre la
gestion humana en el sector servicios de América Latina, titulado "Principales Procesos de
Gestion Humana en Brasil, Colombia, Chile, Ecuador y Peru para empresas del sector servicios,
Business Process Outsourcing (BPO): Un estudio comparativo"; utilizando un método cualitativo
y comparativo, destacé las variaciones significativas en la gestion humana que afectan la
operacion de las BPOs. Subrayd la necesidad de adaptar los modelos organizacionales a las
diferencias regionales, un aspecto crucial para la implementacién exitosa de modelos

holocréticos.

En tercer lugar, el estudio de Castro-Roméan y Ramirez-Sanchez (2021) exploré la
aplicabilidad de modelos organizacionales evolutivos en Colombia mediante entrevistas a
ejecutivos; los hallazgos sugieren que la implementacion de estos modelos es viable y necesaria
para mejorar la competitividad, resaltando la importancia de adaptar las practicas de gestion para

aumentar la resiliencia al cambio.

A la vez, el estudio titulado "Modelo de gestion humana para empresas de business

process outsourcing” (2021) desarrolla un modelo especificamente adaptado a las necesidades de



las BPOs; mediante un enfoque cualitativo, se disefid un modelo basado en insumos, procesos y
salidas que prioriza la adaptabilidad y la gestion eficiente del talento, clave para la aplicacion de

modelos holocréaticos en las BPOs.

Asimismo, Garcia-Magarifio y Sanchez-Bayon (2021) compararon modelos de gestion en
organizaciones del sector del conocimiento, identificando que la holocracia puede ser efectiva en
entornos que requieren adaptabilidad y gestion eficaz de cambios; resaltando su aplicabilidad

para las BPOs en mercados globalizados.

En 2021 también, Gutierrez discutié como las Organizaciones Auténomas
Descentralizadas (DAO) basadas en blockchain pueden influir en las précticas de gobierno
tradicional; al evidenciar que la tecnologia blockchain facilita formas de gestién mas
democraticas y descentralizadas, este estudio resalta su relevancia para las empresas de BPO que

emplean o consideran modelos holocréaticos.

Asu vez se considera relevante destacar el estudio de Arias (2021), llev6 a cabo un
estudio mediante una metodologia cualitativa, buscando determinar si es viable implementar un
sistema holocrético en las organizaciones de Ecuador, teniendo en cuenta las dimensiones
culturales de Hofstede; se identificaron variables como el grado de autoridad, la incertidumbre y
la "masculinidad" que podian influir tanto positiva como negativamente en la correcta adopcion

y funcionamiento de los holones.

Mas recientemente, Aguirre y Calva (2022) evaluaron la estructura organizacional del
Centro de Especialidades Médicas SERVIPROM en Ecuador; sus hallazgos, basados en métodos

fenomenoldgicos y practicos proyectuales, concluyeron que un modelo organizacional mejorado



facilita una gestion eficiente del talento humano, ofreciendo insights aplicables al contexto de las

BPOs, donde una gestion del talento eficaz es crucial para el éxito operacional.

En 2023, un estudio sobre la inclusion laboral de los firmantes de paz en empresas del
sector BPO en Colombia analizé cémo la estigmatizacion puede ser mitigada a través de
practicas inclusivas en el empleo; este analisis, que utilizdé un enfoque cuantitativo y alcance
correlacional, destacd la capacidad de las empresas de BPO para adaptar sus practicas de
contratacion y gestion a modelos inclusivos, reflejando principios holocraticos de participacion y

autonomia.

Finalmente, el estudio de Vasquez (2023) analiza como la gerencia holocratica puede
transformar la formacion del talento humano en universidades publicas venezolanas; su enfoque
cualitativo y fenomenoldgico subraya la necesidad de estructuras organizacionales que mejoren
la colaboracion y eficiencia, ofreciendo un modelo relevante para las empresas de BPO
interesadas en fomentar un ambiente colaborativo mediante la adopcidn de practicas

holocréticas.



Marco Tebrico

o Teoria de Sistemas

Esta perspectiva, desarrollada inicialmente por Ludwig von Bertalanffy en la década de
1950, se aplica a una variedad de disciplinas, incluida la gestion organizacional (Arnold &
Osorio, 1998). La teoria sugiere que los subsistemas de una organizacion (como produccion,
marketing y recursos humanos) no deben estudiarse en aislamiento, sino en términos de su
interaccion y contribucion al sistema global. En este mismo sentido, los componentes Principales

de la Teoria de Sistemas en la Gestion de acuerdo a Arnold & Osorio (1998):

. Ambiente: Todos los factores externos que influyen en la organizacion, como el

mercado y la competencia.

. Entradas (Inputs): Recursos como materias primas, personal y capital que la

organizacion utiliza para operar.

o Procesos de Transformacion: Acciones y operaciones que convierten las entradas

en salidas (outputs).

o Salidas (Outputs): Los productos, servicios o resultados de los procesos de

transformacion.

o Retroalimentacién (Feedback): Informacion que se utiliza para ajustar y mejorar

los procesos Y salidas.

En cuanto a las ventajas, la Teoria de Sistemas ofrece una perspectiva holistica que es
crucial para entender las organizaciones complejas, esta vision integral permite a los gerentes ver

cémo las diferentes partes de una organizacion interactuan entre si, lo que facilita la toma de



decisiones informadas que consideran el impacto mas amplio en toda la organizacion de acuerdo
a Arnold & Osorio (1998). Asimismo, por afiadidura, la adaptabilidad que promueve esta teoria
ayuda a las empresas a responder de manera flexible a los cambios en el mercado y a las
dindmicas internas, ajustando sus estrategias y operaciones de manera efectiva. En este sentido,
también mejora la colaboracién dentro de la organizacion, ya que los empleados comprenden
mejor la importancia de su rol en el contexto més amplio de los objetivos corporativos, lo que

fomenta un sentido de proposito y unidad.

e Teoria del Cambio Organizacional

La Teoria del Cambio Organizacional se enfoca en la forma en que las organizaciones
implementan y responden a cambios significativos en sus estructuras, procesos o culturas,
reconociendo que el cambio es una constante en el entorno empresarial moderno, impulsado por
factores como la tecnologia, la competencia y las regulaciones (Zapata-Rotundo & Mirabal-
Martinez, 2011). Dentro de este campo de estudio, uno de los modelos mas influyentes es el
modelo de tres etapas de Kurt Lewin, que abarca las fases de descongelacion, cambio y
recongelacion; este modelo sugiere que para que el cambio sea efectivo, inicialmente debe haber
un reconocimiento de la necesidad de cambio; seguidamente, la implementacion del cambio vy,

finalmente, la estabilizacion del nuevo estado para hacerlo permanente (Fierro-Celis, 2020).

No obstante, de acuerdo a (Hernandez-Gamboa, 2021) implementar cambios en las

organizaciones no esta exento de desafios, ya que los lideres deben enfrentar resistencias que



pueden surgir debido al miedo o la incertidumbre entre los empleados; la efectividad de estos
procesos de cambio depende en gran medida del apoyo de los lideres, asi como de la claridad en

la comunicacion y la disponibilidad de recursos suficientes para llevar a cabo el cambio.

Por otro lado, la teoria del cambio organizacional subraya la importancia de la
preparacion para el cambio, la cual incluye tener un entendimiento claro de los factores internos
y externos que pueden influir en el cambio y desarrollar estrategias para abordar estos factores de
manera efectiva (Prieto-Pulido, Estrada-Lopez, Palacios-Arrieta, & Paz-Marcano, 2017),
resaltando que este enfoque integral asegura que el cambio no solo se implemente, sino que se
sostenga a largo plazo, permitiendo a la organizacion mantener su relevancia y competitividad en

un entorno empresarial en constante evolucion.

e Teoria del comportamiento organizacional

La Teoria del Comportamiento Organizacional examina como los individuos y los grupos
funcionan dentro de las organizaciones y el impacto de sus acciones en la eficiencia
organizacional (Nafia-Baquerizo, 2017, p.9). Esta teoria surgié a mediados del siglo XX como
una respuesta a la necesidad de comprender mejor el comportamiento humano en entornos
organizacionales; destacan figuras como Douglas McGregor y Herbert A. Simon, quienes se
centraron en aspectos como la motivacion, la toma de decisiones y la dinamica de grupo (Salas

& Glickman, 1990).



De acuerdo a lo que indican Madero-Gémez y Rodriguez-Delgado (2018), en lo que
atafie a modelos y enfoques, la teoria incluye diversos sistemas, como los Sistemas de Likert que
clasifican las organizaciones en un espectro de autoritarias a participativas; asimismo, se
considera la dualidad de la Teoria X y Y de McGregor, que presenta visiones opuestas sobre la
naturaleza del trabajador: desde la necesidad de un control estricto hasta la capacidad de

autodireccion y motivacion intrinseca.

La aplicacion préactica de esta teoria se enfoca en aspectos cruciales como la motivacion,
una comunicacion efectiva, el liderazgo y el fomento de una cultura organizacional que
promueva un ambiente de trabajo positivo y productivo; ademas, adopta métodos de
investigacion sistematicos, propios del método cientifico, para elaborar y comprobar hipétesis

sobre el comportamiento en las organizaciones.

Por otro lado, la teoria destaca la importancia del analisis a diferentes niveles dentro de la
organizacion: individual, grupal y organizacional, ofreciendo perspectivas que permiten una
mejor gestidn de las interacciones entre empleados y una mejora en la eficacia organizativa

(Madero-Gémez & Rodriguez-Delgado, 2017).

e Teoria de la organizacion

La teoria de la organizacion se ocupa del estudio y analisis de como las organizaciones
funcionan y se estructuran para alcanzar sus objetivos; en lo que concierne a los fundamentos,
estas teorias proporcionan un marco para entender la interaccion entre estructuras, procesos y

dindmicas dentro de las organizaciones, considerando tanto el entorno interno como el externo.



Por lo que respecta a la evolucion histérica, como indica Medina-Macias (2002), la teoria
de la organizacion ha pasado por varias fases, desde la racionalizacion del trabajo durante la
Revolucion Industrial hasta enfoques mas contemporaneos que consideran la importancia del
ambiente fisico y social del trabajo; ademas, figuras como Max Weber y Henri Fayol han sido
fundamentales al introducir conceptos de estructura formal, centralizacion de decisiones y la

eficiencia a través de la disciplina y orden.

En cuanto a las aplicaciones practicas, estas teorias ayudan a los administradores a
disefiar e implementar estructuras que mejoran la eficiencia y la efectividad; el enfoque sistémico
de Katz y Kahn, por ejemplo, destaca la manera en que los inputs y outputs de una organizacion
son transformados y reciclados dentro de sistemas abiertos (Lopez-Felipe, 2013, p.42),

adaptandose a las condiciones cambiantes del entorno.

Respecto a las teorias mas modernas, la teoria de la contingencia sostiene que no hay una
Unica manera correcta de organizar una empresa, pues todo depende del contexto especifico y
cambiante en el que opera la organizacion, lo que requiere una estructura organizativa flexible y
adaptable; en definitiva, la teoria de la organizacién es crucial para cualquier administrador o
lider empresarial que busque optimizar la gestion y la respuesta organizacional ante las

dindmicas del mercado y la sociedad.



Gestion del conocimiento:

La holocracia, como modelo de gestion que descentraliza la autoridad y promueve la
autogestion, se beneficia sustancialmente de una robusta gestion del conocimiento. Basandonos
en el documento "Gestion del Conocimiento” de Sylvia Sacchi, podemos entender la importancia

y relevancia de esta disciplina para el funcionamiento efectivo de un sistema holocratico:

1. El Conocimiento como Ventaja Competitiva Fundamental:

Sacchi (s.f.) destaca que, segun autores como Grant (1991) y Schoemaker (1992), el uso
adecuado de la informacidn y, en especial, del conocimiento es la principal fuente de
diferenciacion en un mercado competitivo. En una holocracia, donde la innovacion y la
adaptabilidad son clave para la supervivencia de los circulos y roles, la capacidad de generar,
adquirir y aplicar conocimiento de manera continua se convierte en la base de su ventaja
competitiva. Cada circulo y cada rol, al ser una unidad semi-auténoma, debe ser capaz de
diferenciarse y aportar valor, lo cual se logra a través de la gestion de su conocimiento

especifico.

2. Creacidn, Obtencién, Almacenamiento y Difusion del Conocimiento para la

Autogestion:

La holocracia se basa en la distribucion de la autoridad y la responsabilidad. Segun
Sacchi (s.f.), la principal ventaja organizativa proviene de la "creacién, obtencion,
almacenamiento y difusion del conocimiento” (citando a Nahapiet y Ghoshal, 1998). En un

modelo holocratico, esto es crucial:



e Creacion: Los distintos roles y circulos estan constantemente generando nuevo
conocimiento a través de sus actividades. La gestion del conocimiento asegura que este
conocimiento no se pierda, sino que sea documentado y sistematizado.

e Obtencion: La holocracia requiere que los miembros de los circulos sean proactivos en
la busqueda de informacion relevante. La gestion del conocimiento facilita los canales y
las herramientas para que este conocimiento externo sea capturado e integrado.

e Almacenamiento: Sin una jerarquia que centralice la informacion, el almacenamiento
accesible del conocimiento (ya sea explicito en documentos o tacito en las mentes de los
individuos) es vital. Esto permite que el conocimiento esté disponible para quien lo
necesite, cuando lo necesite.

e Difusion: La capacidad de un conocimiento para impactar positivamente a la
organizacion depende de su difusion. En una holocracia, donde las decisiones se toman
en multiples puntos, la difusion eficiente del conocimiento entre roles y circulos evita la

duplicacion de esfuerzos, promueve las mejores practicas y asegura la alineacion.

3. Desarrollo de Capacidades Intangibles y Habilidades:

Sacchi (s.f.) diferencia entre recursos tangibles e intangibles, siendo estos ultimos la
"mezcla de habilidades y conocimientos que la organizacion posee". En una holocracia, el éxito
de los roles y circulos depende directamente de las habilidades y conocimientos de sus

miembros. La gestion del conocimiento se vuelve esencial para:



e Identificar y Desarrollar Competencias: Permite reconocer qué conocimientos
y habilidades son criticos para el desempefio de los roles y como se pueden
desarrollar o adquirir.

e Fomentar la Colaboracion y el Aprendizaje Continuo: Al promover la
interaccion y el intercambio de conocimiento, se crean entornos donde las
personas aprenden de sus pares, mejorando las capacidades colectivas de la

organizacion.
4. Mejora de la Eficiencia y la Productividad:

Un sistema holocrético, al eliminar barreras y fomentar la accion, puede beneficiarse
enormemente de la gestion del conocimiento para mejorar la eficiencia. Sacchi (s.f.) menciona
que la gestién del conocimiento debe conducir a "la consecucion de resultados”. En la

holocracia, esto se traduce en:

Toma de Decisiones Agil e Informada: Con conocimiento accesible, los miembros de
los circulos pueden tomar decisiones mas rapidas y de mayor calidad, sin necesidad de escalar

consultas a una jerarquia superior.

Reduccion de Errores y Retrabajo: El acceso a las lecciones aprendidas y a las mejores
practicas documentadas minimiza la posibilidad de cometer los mismos errores o de reinventar

soluciones ya existentes.

En conclusidn, la holocracia, con su énfasis en la autogestion y la distribucion de la
autoridad, demanda una dependencia intrinseca de una solida gestion del conocimiento. Sin esta,

la autonomia podria llevar al caos, la falta de informacion a decisiones erroneas, y la ausencia de



difusion a la redundancia de esfuerzos. La gestion del conocimiento, tal como la describe Sacchi,
proporciona el andamiaje necesario para que una organizacion holocratica pueda operar de

manera eficiente, innovadora y sostenible.

Metodologia

e Enfoque de la Investigacion.

Para la investigacion sobre el impacto de la implementacion del modelo organizacional
holocréatico en empresas de BPO utilizando un enfoque deductivo, se centra en la verificacion de
hipotesis preestablecidas basadas en teorias existentes. Este enfoque se considera el mas
apropiado para confirmar si la teoria de que la holocracia puede mejorar aspectos como la
colaboracion, la eficiencia operativa y la adaptabilidad es valida en el contexto de las empresas

de BPO.

e Tipo de investigacion

La investigacion propuesta es de tipo descriptivo. Este enfoque permite describir las
caracteristicas fundamentales del modelo organizacional holocratico aplicado en las empresas de
BPO y establecer relaciones entre las variables involucradas, como la colaboracion de los

empleados, la eficiencia operativa y la adaptabilidad al cambio.

Por su parte, la correlacion entre la implementacion del modelo y sus efectos sobre los

indicadores de rendimiento organizacional se analizarad mediante la revision de estudios y



reportes existentes, proporcionando una comprensién detallada de como la holocracia influye en

los procesos Yy resultados organizacionales.

e Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental y transversal debido a que se centra en el
analisis de datos e informacion ya existentes sobre empresas de BPO que han implementado el
modelo holocréatico de forma total o parcial. La revision documental serd exhaustiva e incluird
fuentes secundarias como estudios académicos previos, informes de industria, y articulos
especializados, permitiendo evaluar el estado actual del conocimiento sobre el modelo
holocratico en el contexto especifico de las empresas de BPO, sin la manipulacion de variables o

la intervencidn directa del investigador.

e Herramientas de recoleccion de datos

La investigacion se centra en la recopilacion de datos a través de fuentes secundarias,
empleando una serie de herramientas y criterios especificos para seleccionar y excluir
informacidn, puesto que esta metodologia asegura que los datos recabados sean relevantes y

contribuyan efectivamente al analisis del impacto del modelo holocratico en empresas de BPO.

Criterios de Seleccion

- Relevancia tematica: La informacion seleccionada debe estar directamente
relacionada con los modelos organizacionales, especificamente la holocracia, y su aplicacién en

el sector BPO.



- Credibilidad de la fuente: Priorizar documentos publicados en revistas cientificas

con revision por pares, informes de consultorias reconocidas y fuentes académicas confiables.

Actualidad: Se daré preferencia a estudios y documentos publicados en los
ultimos diez afios para asegurar que la informacion sea contemporanea y refleje las practicas

actuales.

- Diversidad geografica: Incluir estudios e informes de diversas regiones para
comprender como el modelo holocratico se adapta y se implementa en diferentes contextos

culturales y econémicos.

Criterios de Exclusion

- Antigliedad excesiva: Se excluiran estudios o informes que tengan mas de diez
afios, salvo que sean citados como trabajos seminales o fundamentales para el desarrollo del

modelo holocratico.

- Irrelevancia tematica: Se descartaran documentos que, aunque puedan tratar sobre

modelos organizacionales, no aborden especificamente la holocracia o el sector BPO.

- Fuentes no verificables: Informacion proveniente de blogs no profesionales, redes
sociales o cualquier fuente que no cumpla con estandares académicos de verificacion y

credibilidad.

La recopilacion se realizara mediante una busqueda sistematica utilizando palabras clave
como "holocracia”, "modelo organizacional holocratico", "impacto de la holocracia en BPO",
entre otras. Se documenta cada fuente de acuerdo con los criterios de seleccion y exclusion

mencionados, asegurando un enfoque riguroso y sistematico; por lo que, se elabora una matriz de

analisis para clasificar y evaluar cada documento segun su aporte al objetivo de la investigacion,



facilitando asi la sintesis de los datos y la generacién de conclusiones sélidas y bien

fundamentadas.

e Mecanismos de validacion y contrastacion de los resultados

Para validar y contrastar los resultados obtenidos, se aplicara el método de triangulacién
de fuentes, asegurando que la informacidn provenga de multiples fuentes independientes y
confiables, y a su vez, se realizar un analisis critico de la literatura para identificar consistencias

y discrepancias en los datos y teorias existentes.

La validacion de los hallazgos también incluira la evaluacion de la calidad y relevancia
de las fuentes, utilizando criterios académicos establecidos para determinar la fiabilidad y
validez de los estudios revisados, esta aproximacion metodoldgica refuerza la rigurosidad y

credibilidad de las conclusiones de la investigacion.

Caracterizacion del Modelo Organizacional Holocréatico

El sistema de gestion holocratico o holocracia es una estructura organizativa
caracterizada por la comparticion de la autoridad y la autogestion, en lugar de una jerarquia
unificada. La holocracia fue creada por Brian Robertson en 2007 y gano notoriedad tras la
publicacion de su libro “Holocracia: E1 Nuevo Sistema de Gestion para un Mundo Cambiantes
Répidamente” en 2015. Se puede describir a la holocracia como un enfoque que reasigna la
autoridad en las organizaciones para otorgar a los empleados mayor poder y responsabilidad en

una estructura organizativa abierta. Los principios fundamentales de la holocracia son los



siguientes: en una estructura jerarquica convencional, la autoridad se centraliza en pocas
personas en la parte superior de la estructura. En lugar de eso, en la holocracia la autoridad se
distribuye entre roles especificos dentro de la organizacion. Cada rol tiene claras
responsabilidades y objetivos, lo que facilita una toma de decisiones descentralizada. Segun
Robertson, la holocracia convierte las empresas en redes autbnomas de equipos o “circulos”,
cada uno de los cuales se autogobierna en sus operaciones y colabora con los otros para alcanzar
objetivos compartidos. Un “Enfoque de Roles Estructurales” es la segunda caracteristica a
mencionar: en lugar de titulos y jerarquias basadas en roles, la holocracia se basa en roles. Cada
rol tiene sus propias funciones, responsabilidades y competencias, que pueden cambiarse y
editarse para satisfacer las necesidades de la organizacion. Como resultado, la holocracia es mas
agil ya que no requiere la aprobacion constante de actuar dentro de los limites del rol ensalzado a

sus superiores.

La holocracia se basa en procesos formales de gestion para establecer y actualizar roles y
politicas en una organizacion. Las reuniones de gestion son eventos donde los miembros pueden
revisar y ajustar la estructura del negocio segun sea necesario. Este proceso es parte de la
“gestion descentralizada” donde cada circulo recibe poder de decidir dentro de su dambito de
responsabilidad, siempre que se alinee con la mision general del empleador. Por otro lado, una
caracteristica clave es una decision clara y flexible. Por un lado, La holocracia es transparente
porque constantemente reduce los niveles de burocracia, las reuniones permiten “tomar
decisiones integrativas” ya que ‘“cada persona del grupo puede proponer cambios en su ambito de
trabajo y se implementaran a Menos que se haga una objecion valida y fundamentada.” Ello
facilita una adaptacion flexible y rapida a entornos cambiantes a nivel organizativo y externos.

Entre los beneficios de la estructura holocratica cabe destacar: Por un lado, una mayor agilidad



organizativa. Una mayor autonomia y descentralizacion de la toma de decisiones permite a las
organizaciones adaptarse rapidamente a los cambios del mercado. Menos reglas impuestas desde
arriba ofrecen mas espacio para tomar decisiones importantes. Por otro lado, hay una mayor

implicacion y felicidad de los empleados.

A pesar de sus multiples ventajas, la instauracion de una holocracia conlleva algunos
desafios. Para empezar, las empresas acostumbradas a relaciones tradicionales le resultaran
dificil comprender y contextualizar un modelo de holocracia. Se requiere un proceso continuado
de ajuste y formacion en la cultura que permita que todos los miembros del equipo entiendan los
roles y la gobernanza distribuida. El sistema de la holocracia demanda un alto nivel de
coordinacion en los casos de empresas méas grandes que en la practica tienen varios circulos
autébnomos y requiere coherencia de decision empresarial. El liderazgo en este caso puede ser un
desafio paradigmatico para aquellos acostumbrados al modelo convencional. A menudo, un nivel
suficiente de autogestion y responsabilidad personal no se puede alcanzar sin la preparacion

adecuada y la disposicién mental.

Declaracion de uso de 1A

Este documento incorpora contenido generado parcialmente mediante el uso de ChatGPT
y Copilot, herramientas de inteligencia artificial desarrolladas por OpenAl y Microsoft
respectivamente. Las secciones generadas fueron revisadas y editadas por el autor para garantizar

su precision y alineacion con los objetivos del trabajo.



Caso de aplicacion del modelo Holocratico en empresa Zappos:

Zappos fue fundada en 1999 y rapidamente se destaco en el comercio electronico,
especialmente en la venta de calzado y moda. La empresa se hizo famosa no solo por su amplia
seleccion de productos, sino también por su excepcional servicio al cliente. La cultura
organizacional de Zappos, impulsada por su CEO Tony Hsieh, se centraba en la felicidad de los

empleados y en crear un ambiente de trabajo positivo.

Con la adquisicion de Zappos por Amazon en 2009, Hsieh buscé nuevas formas de
mantener la autonomia y la cultura Unica de la empresa. Fue en este contexto que decidio
explorar la Holocracia, un sistema de gestion que promueve la autogestion y la distribucion de la

autoridad.

Proceso de Implementacion en Zappos

1. Decision y Preparacion: En 2013, Zappos anuncié oficialmente su decision de adoptar
la Holocracia. Se realizaron sesiones informativas y talleres para educar a los empleados
sobre los principios del modelo. La empresa buscé crear un ambiente donde todos

pudieran entender y aceptar el cambio.

2. Reestructuracion: Zappos comenzo6 a desmantelar su jerarquia tradicional y a formar
circulos. Cada circulo estaba compuesto por empleados que compartian objetivos
comunes y se autogestionaban. Se definieron roles especificos dentro de cada circulo,

pero la autoridad se distribuia de manera que cada miembro tuviera voz en las decisiones.



3. Capacitacion y Herramientas: Se proporciono capacitacion continua para ayudar a los
empleados a adaptarse al nuevo modelo. Se introdujeron herramientas de gestion y

comunicacion para facilitar la colaboracion y la toma de decisiones dentro de los circulos.

4. Cultura de Autonomia: La Holocracia promovia una cultura de autonomia y
responsabilidad. Los empleados eran alentados a asumir la propiedad de sus roles y a
contribuir al éxito del circulo. Sin embargo, esto requeria un cambio significativo en la
mentalidad de muchos empleados que estaban acostumbrados a un estilo de trabajo méas
dirigido.

Desafios Encontrados

La transicion a la Holocracia no estuvo exenta de dificultades:

1. Resistencia al Cambio: Algunos empleados mostraron resistencia a la nueva estructura,
sintiéndose inseguros sin una jerarquia clara. Para muchos, la falta de un jefe directo

generaba confusién sobre a quién acudir para obtener ayuda o direccion.

2. Confusién de Roles: A pesar de los esfuerzos de capacitacion, algunos empleados
experimentaron dificultades para entender sus nuevos roles y responsabilidades. La

ambigledad en la definicidn de funciones llevd a tensiones y malentendidos.

3. Desercién de Empleados: Durante el proceso de implementacion, un nimero
significativo de empleados decidio dejar la empresa. Algunos no se sentian comodos con
la Holocracia, mientras que otros simplemente no estaban alineados con la nueva

direccion de la organizacion.



4. Dificultades en la Toma de Decisiones: La autogestion y la toma de decisiones en
equipo, aunque empoderadoras, a veces resultaban en procesos mas lentos. La falta de
una figura central que tomara decisiones rapidas podia llevar a la ineficiencia en

momentos criticos.

Resultados

A pesar de los desafios, Zappos continué con su implementacion de la Holocracia. Algunos de

los resultados fueron:

1. Fomento de la Innovacion: La Holocracia permitié a los empleados ser mas creativos y
proactivos. Al tener mas control sobre sus roles, muchos encontraron nuevas formas de

abordar problemas y proponer ideas innovadoras.

2. Cultura de Colaboracion: La estructura de circulos fomentd una mayor colaboracion
entre empleados. La comunicacion abierta y la responsabilidad compartida ayudaron a

crear un sentido de comunidad dentro de la empresa.

3. Lecciones Aprendidas: La experiencia de Zappos ha servido como un caso de estudio
sobre la Holocracia. Si bien la empresa logro algunos avances, también enfrentd
importantes lecciones sobre la necesidad de una clara comunicacion y la gestion del

cambio.

4. Reflexion sobre la Eficiencia: A medida que pasaron los afios, Zappos continud
evaluando la efectividad de la Holocracia. Aunque se mantenia comprometida con el
modelo, la empresa también explor6 formas de adaptarlo a sus necesidades y mejorar la

eficiencia en la toma de decisiones.



Caso de aplicacion modelo holocratico Semco.

Caso de Aplicacion del Modelo de Gestion "Administracion sin Administradores” en la

Empresa Semco

El modelo de gestion de Semco, liderado por Ricardo Semler, se ha destacado por su
enfoque no ortodoxo, al que Semler denomina "Administracion sin Administradores™ (Semler,
s.f.). Semco, una empresa manufacturera marina y de maquinaria procesadora de alimentos de
Brasil, implemento un sistema basado en la democracia, la participacion de utilidades y la
informacion, transformando una compafiia al borde del desastre financiero en 1980 en una de las
de mas répido crecimiento en Brasil (Semler, s.f.). En 1988, la empresa reportdé un margen de

utilidades del 10% sobre ventas de $37 millones.
Proceso de Implementacion en Semco
El proceso de transformacién de Semco se caracteriz6 por las siguientes etapas:

e Decision y Preparacion. La fase inicial, a principios de la década de 1980, se centrd en
reemplazar las regulaciones "tontas" por una "regla del sentido comdn” (Semler, s.f.). La
premisa fundamental era tratar a los empleados como adultos responsables, capaces de
ejercer su propio juicio y tomar decisiones informadas sobre sus tareas laborales.

e Reestructuracion. Semco desmantel6 su jerarquia piramidal tradicional, considerandola
una fuente de problemas de poder y comunicacion (Semler, s.f.). En su lugar, se adopto
un “circulo organizacional” con solo tres niveles: un pequefio grupo de "asesores"
(incluido el presidente), un circulo mas amplio de "socios" (jefes de division), y un tercer
y extenso circulo compuesto por todos los demas empleados, denominados "asociados™

(encargados de investigacion, disefio, ventas y manufactura) y "coordinadores” (lideres



de equipo). Esta estructura elimind los niveles intermedios, reduciendo drasticamente los
estratos administrativos.

Capacitacion y Herramientas. Aunque no se especifican herramientas tecnoldgicas de
gestion, Semco implementd un sistema de transparencia informativa. Todos los
empleados reciben capacitacion para interpretar los datos financieros de la compaiiia,
incluso a través de clases impartidas por su sindicato. Mensualmente, cada empleado
tiene acceso a la hoja de balance, el analisis de pérdidas y ganancias, y el estado de flujo
de caja de su division (Semler, s.f.).

Cultura de Autonomia. La cultura de Semco se fundamentd en la confianza total hacia los
empleados, otorgandoles autonomia para tomar decisiones y coordinar su trabajo. Se
fomentaba la rotacién de puestos cada dos a cinco afios para prevenir el estancamiento.
Se eliminaron regulaciones sobre cédigo de vestimenta, gastos de viaje y seguridad. Los
empleados, incluso en la planta de manufactura, tienen la libertad de establecer sus
propios horarios de trabajo, lo que llevo a la auto-coordinacion para asegurar la

productividad (Semler, s.f.).

Desafios Encontrados

Aunque el caso de Semco es un referente de éxito, la implementacion de este modelo no

estuvo exenta de desafios:

e Resistencia al Cambio. Aunque no se detalla una resistencia explicita por parte de
los empleados de Semco en el texto, el propio Semler reconoce que el "trasplante
de programas administrativos... es un asunto tan complejo, tan dificil, y,
comunmente, tan frustrante” (Semler, s.f.). También se menciona la preocupacion

inicial de los ejecutivos al compartir datos financieros con todos los empleados.



Confusion de Roles. Semco abordo la posible ambigiliedad de roles mediante la
promocion de la auto-organizacion de equipos. La analogia de la caza del mamut
ilustra como los grupos, sin un lider asignado, identifican a sus propios lideres y
asumen los roles necesarios, como el "Avistador Oficial” o el "Gran Tirador"
(Semler, s.f.). Esta dinamica llevé a que los empleados desarrollaran maltiples
habilidades y responsabilidades por iniciativa propia.

Ajustes en la Fuerza Laboral. El texto no reporta una desercién masiva de
empleados; sin embargo, si indica que el aumento de la productividad permitio a
Semco reducir su némina en un 32% mediante incentivos de conciliacion y
pension (Semler, s.f.).

Dificultades en la Toma de Decisiones. Las decisiones importantes se toman de
forma colegiada, y algunas se someten a voto general de la compafiia. Un ejemplo
notable es la eleccion de una nueva planta, donde los empleados votaron por una
ubicacion no deseada inicialmente por los asesores. A pesar de esto, la empresa
aceptd la decision para mantener la credibilidad en su compromiso con la
administracion participativa. En otra ocasion, los empleados votaron en contra de

una adquisicion que el presidente deseaba (Semler, s.f.).

Resultados

A pesar de los desafios, el modelo de Semco gener6 resultados significativos:

Fomento de la Innovacién. La autonomia y la confianza en los empleados

permitieron la identificacion de nuevos productos que habian estado estancados



en el departamento de 1+D. Los trabajadores también disefiaron la distribucion de
la nueva planta para optimizar el sistema de manufactura flexible (Semler, s.f.).

e Cultura de Colaboracion. La auto-organizacion de los equipos y la flexibilidad en
los horarios fomentaron una mayor colaboracion y coordinacion entre los
empleados. Los trabajadores de la fabrica, por ejemplo, organizaron sus propios
horarios y asumieron la responsabilidad de cumplir con las metas de produccién
(Semler, s.f.).

e Lecciones Aprendidas. Semco identifico que el tamafio éptimo para el
compromiso individual en las unidades de produccién era de aproximadamente
150 personas. Ademas, la empresa descubrié que un exceso de informacion
detallada en los informes financieros era contraproducente, optando por un
sistema contable mas sencillo y con datos més relevantes (Semler, s.f.).

e Reflexion sobre la Eficiencia. Semco experimentd mejoras sustanciales en la
eficiencia. En una unidad de produccidn, las ventas se duplicaron, los inventarios
se redujeron de 136 a 46 dias, y la calidad mejoro notablemente, disminuyendo la
tasa de desecho a menos del 1% (Semler, s.f.). La productividad de la division
marina, medida en dolares por afio por empleado, aument6 de $14,200 en 1984 a
$37,500 en 1988, con una meta de $50,000 para 1989. La cuota de mercado

también crecio del 54% al 62% en el mismo periodo (Semler, s.f.).

El modelo de gestion de Semco, es un ejemplo pionero y exitoso de como una
organizacion puede operar bajo una estructura altamente descentralizada, fomentando la
autonomia, la transparencia y la participacion activa de los empleados para alcanzar resultados

financieros notables y promover un ambiente de trabajo positivo.



Aplicacion del modelo de Kotter en la empresa de estudio:

¢, Que es el modelo de Kotter?

El modelo de Kotter es un instrumento para gestionar el cambio organizacional,
desarrollado por John P. Kotter, tiene un enfoque estructurado disefiado para ayudar a las
organizaciones a implementar y gestionar cambios importantes de manera efectiva. Se centra en
la necesidad de preparar a las personas y a la organizacion para aceptar y adoptar nuevas
maneras de trabajar, superando la resistencia natural al cambio y garantizando su sostenibilidad a

largo plazo.

Este modelo destaca la importancia de crear una base solida para el cambio, que incluye
establecer la urgencia del mismo, formar alianzas estratégicas y desarrollar una visién clara que
inspire y oriente a todos los involucrados. Una de sus premisas clave es que el cambio no es un
evento aislado, sino un proceso continuo que requiere planificacion cuidadosa, comunicacion

constante y un enfoque adaptativo para enfrentar desafios a medida que surgen.

Kotter también enfatiza que las pequefias victorias son cruciales para mantener el impulso

y la motivacion dentro de la organizacion. Reconocer los logros intermedios refuerza el



compromiso de los equipos y demuestra el valor del cambio en términos concretos. Finalmente,
el modelo subraya la importancia de integrar las nuevas practicas y comportamientos en la

cultura organizacional para que el cambio sea duradero y no se revierta con el tiempo.

MODELO DE KOTTER

El objetivo de este instrumento es evaluar como gestiona el cambio la empresa y reconocer las
expectativas de los grupos de interés.
Instrucciones
Responda las preguntas cuantitativas seleccionando una opcion en la escala de 1 a 5 (1 = Totalmente en
desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo).
Responda las preguntas cualitativas con sus propias palabras de manera breve y clara.

N

DIMENSION PREGUNTAS

Siento que en la empresa hay problemas que
1 requieren soluciones urgentes

La empresa ha tomado acciones claras para
mejorar el ambiente laboral y reducir la
2 presion en el trabajo

Existen urgencias en cuanto a capacitacion y

CREACION D formacion para la generacion de cambios

URGENCIAS

¢ Cuales considera que son los principales
problemas que afectan el ambiente laboral y el
4 desempefio de los colaboradores?
¢ Qué cambios cree que deberian
implementarse de manera inmediata para
mejorar la estabilidad y el compromiso de los
empleados?




Siento que en la empresa existen lideres
comprometidos con mejorar la comunicacion
y el trabajo en equipo.

Hay una buena colaboracion entre los
diferentes equipos y areas de trabajo dentro de
la empresa

Me siento respaldado/a por mis comparieros y
lideres cuando enfrento dificultades en mi
trabajo.

¢ Como describiria la relacion entre los lideres
y los colaboradores en la empresa?

¢ Qué estrategias cree que podrian fortalecer el
trabajo en equipo y la comunicacién entre los
diferentes niveles de la empresa?

La empresa tiene una vision clara y bien
definida sobre su futuro y los cambios
necesarios para mejorar.

La empresa tiene una vision clara y bien
definida sobre su futuro y los cambios
necesarios para mejorar.

Conozco y entiendo los objetivos estratégicos
de la empresa y como mi trabajo contribuye a
ellos.
¢ Como percibe la vision de la empresa y su
impacto en su motivacion y desempefio
laboral?
¢ Qué acciones recomendaria para que la
empresa comunique mejor sus objetivos y
planes de mejora?

La empresa comunica de manera clara 'y
constante sus objetivos estratégicos y su
vision a futuro.

Entiendo coémo mi trabajo contribuye a los
objetivos de la organizacion

Los lideres utilizan diferentes canales y
estrategias para asegurar que la vision de la




empresa sea comprendida por todos los
colaboradores

¢ Qué aspectos considera que podrian mejorar
en la comunicacion de la vision y objetivos de
la empresa?

¢De qué manera preferiria recibir
informacion sobre la direccion estratégica y
cambios organizacionales?

Siento que tengo la autonomia y el respaldo
necesario para tomar decisiones dentro de mi
rol
La empresa brinda las herramientas y la
formacion necesaria para que los
colaboradores puedan aportar al crecimiento
organizacional.

Se incentiva y valora la participacion de los
colaboradores en iniciativas de mejora y
transformacion.

¢En qué areas o procesos cree que se deberia
dar mayor autonomia y poder de decision a
los colaboradores?

¢ Qué tipo de apoyo o recursos considera que
serian tiles para potenciar su desempefio y
contribuir al crecimiento de la empresa?

En la empresa se reconocen y celebran los
logros individuales y colectivos de manera
frecuente.

Percibo avances concretos en los proyectos y
objetivos de la empresa en el corto plazo.

Los pequefios logros dentro de la
organizacion generan motivacion y
compromiso en el equipo.
¢De qué manera cree que la empresa podria
mejorar el reconocimiento y celebracion de
logros?
¢Qué logros recientes considera que han sido
significativos para la organizacion y deberian
resaltarse mas?




La empresa continda impulsando mejoras una
vez que se han alcanzado resultados positivos.

Los avances logrados en la organizacion son
monitoreados y optimizados continuamente.

Se toman decisiones estratégicas para
garantizar que los cambios implementados
sean sostenibles en el tiempo.

¢Qué acciones considera que podrian ayudar a
fortalecer y dar continuidad a las mejoras
implementadas?

¢ Cémo percibe la empresa en términos de
seguimiento y consolidacion de los cambios
realizados?

Los cambios implementados en la empresa
han sido incorporados en la cultura

Los lideres promueven activamente los
valores y practicas que sustentan los cambios
realizados.

Siento que los cambios recientes en la
empresa han generado mejoras sostenibles en
la manera de trabajar.

¢ Qué elementos considera esenciales para que
los cambios se conviertan en parte integral de
la cultura organizacional?

¢ Qué medidas recomendaria para asegurar
que los cambios adoptados se mantengan en el
tiempo?




PROMEDIO

Encuestado |Encuestado |Encuestado [Encuestado [Encuestado |Encuestado |Encuestado |Encuestado [Encuestado |Encuestado
Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 PROMEDIO ;?;ENSI -
Siento que en la empresa hay problemas que
i luci tes.
requieren soluciones urgentes, 5 4 5 4 3 5 3 4 3 4 4
CREACION DE _La empresa_ha tomado acuones_claras p§r]a
URGENCIAS mejorar el ambiente laboral y reducir la presién en
el trabajo. 3 3 2 2 1 3 4 4 3 2 27
Existen urgencias en cuanto a capacitacion y
formacion para la generacién de cambios.
para’a g 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 47] 380
Siento que en la empresa existen lideres
comprometidos con mejorar la comunicacion y el
trabajo en equipo. 3 4 3 2 2 4 3 2 4 4 31
FIRMAR Hay una buena colaboracion entre los diferentes
COALISION equipos y areas de trabajo dentro de la empresa.
auiposy ! P 3 2 3 2 3 2 2 2 3 4 26
Me siento respaldado/a por mis compafieros y
lideres cuando enfrento dificultades en mi trabajo.
! 3 3 3 2 2 3 4 3 4 3 3] 290
La empresa tiene una vision clara y bien definida
sobre su futuro y los cambios necesarios para
mejorar. 4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 4.2
DESARROLLAR |Conozco y entiendo los objetivos estratégicos de la
VISION empresa y como mi trabajo contribuye a ellos.
presay ! y 3 4 3 4 3 5 4 5 4 3 38
La empresa comunica de manera efectiva los
cambios y estrategias que se implementaran en el
futuro. 3 3 2 2 3 2 3 4 3 2 27| 357
La empresa dispone de diferentes medios de
interaccién y comunicacion para una mejor
relacion con los colaboradores. 3 3 2 2 3 2 3 4 3 2 2.7
COMUNICAR Entiendo cémo mi trabajo contribuye a los
VISION objetivos de la organizacion.
Jetivos dé fa organizact 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 42
Los lideres utilizan diferentes canales y estrategias
para asegurar que la vision de la empresa sea
comprendida por todos los colaboradores. 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 26| 317
Siento que tengo la autonomia y el respaldo
necesario para tomar decisiones dentro de mi rol. 3 2 2 3 2 3 2 4 3 2 26
La empresa brinda las herramientas y la formacion
EMPODERAR .
VISION necesaria para que los colaboradores puedan
aportar al crecimiento organizacional. 2 3 2 1 2 3 2 1 1 2 19
Se incentiva y valora la participacion de los
colaboradores en iniciativas de mejora y
transformacion. 3 2 3 2 1 2 2 2 4 3 24| 230
En la empresa se reconocen y celebran los logros
individuales y colectivos de manera frecuente. 3 2 3 2 3 2 2 1 1 4 23
GENERAR Percibo avances concretos en los proyectos y
TRIUNFOS objetivos de la empresa en el corto plazo.
! P P 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 25
Los pequefios logros dentro de la organizacion
eneran motivacion y compromiso en el equipo.
9 vacion y comprom auip 3 4 3 4 3 4 4 5 5 4 39| 290
La empresa contintia impulsando mejoras una vez
ue se han alcanzado resultados positivos.
¢ P 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 34
CONSOLIDACION|  Los avances logrados en la organizacion son
DE GANANCIAS monitoreados y optimizados continuamente. 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2
Se toman decisiones estratégicas para garantizar
que los cambios implementados sean sostenibles en
el tiempo. 2 3 2 2 3 2 4 4 3 2 27| 270
Los cambios implementados en la empresa han
ido i la cultura.
sido incorporados en la cultura. 3 4 2 2 3 2 3 1 4 2 26
ANCLAJE DE Los lideres promueven activamente los valores y
CAMBIOS récticas que sustentan los cambios realizados.
practicas § 3 2 3 2 2 3 2 3 2 1 23
Siento que los cambios recientes en la empresa han
generado mejoras sostenibles en la manera de
trabajar. 4 3 4 3 2 3 4 2 4 4 33 273

Fuente: Elaboracion Propia
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Correlacion
de las
dimensiones 61%

Fuente: Elaboracion Propia



Andlisis cuantitativo del instrumento Kotter

A partir del analisis de las respuestas de los empleados y la correlacién de las
dimensiones evaluadas, se evidencia que existen areas criticas dentro de la empresa que
requieren atencion prioritaria. La percepcion general indica que la empresa enfrenta problemas
estructurales en la comunicacion organizacional, el reconocimiento de logros y la consolidacion
de cambios. Las puntuaciones promedio en cada dimension reflejan una tendencia hacia la falta
de claridad en la vision corporativa y la implementacion efectiva de estrategias de mejora. A
pesar de los esfuerzos realizados por la empresa en establecer directrices y proporcionar
herramientas de capacitacion, los empleados no perciben una mejora significativa en su
autonomia y toma de decisiones, lo que podria estar impactando negativamente su desempefio y

nivel de compromiso.

Asimismo, se tiene la necesidad de fortalecer los canales de comunicacion entre los
lideres y los colaboradores. Los empleados expresaron que la empresa no siempre comunica de
manera efectiva los cambios estratégicos y objetivos a largo plazo, lo que genera incertidumbre y
afecta la motivacion. Ademas, la falta de transparencia en la gestion del cambio puede provocar
resistencia organizacional y dificultades en la implementacion de nuevas estrategias. De igual
manera, la correlacion entre encuestados muestra discrepancias en la percepcion de los avances
organizacionales, lo que sugiere que la informacion no esta siendo transmitida de manera

homogénea en todos los niveles jerarquicos.

En cuanto al reconocimiento y celebracidn de logros, se observa que la mayoria de los
empleados considera que los esfuerzos individuales y colectivos no son visibilizados de manera
frecuente. Esto impacto en la moral del equipo de trabajo y puede llevar a una disminucion en la

productividad y el sentido de pertenencia con la empresa. La implementacion de programas de



reconocimiento podria contribuir a mejorar la satisfaccion laboral y reforzar una cultura
organizacional orientada al logro. Asimismo, la consolidacion de cambios dentro de la empresa
es percibida como un proceso deficiente, lo que pone en riesgo la sostenibilidad de las mejoras

implementadas y la integracion de nuevas practicas dentro de la cultura corporativa.

Por ultimo, los datos permiten comprender que los colaboradores sienten la necesidad de
una mayor autonomia en la toma de decisiones dentro de sus areas de trabajo. La delegacion de
responsabilidades y el empoderamiento de los empleados son factores clave para fomentar un
ambiente de trabajo dinamico e innovador. Sin embargo, la falta de mecanismos efectivos que
respalden este proceso limita el desarrollo del talento interno y reduce la capacidad de la empresa
para adaptarse a un entorno competitivo. Teniendo la necesidad de que se replantee sus
estrategias de liderazgo, promoviendo una estructura mas flexible que favorezca la participacion

activa de los empleados en la toma de decisiones estratégicas.



Preguntas

Preguntas y respuestas - instrumento cualitativo

Respuestas

¢ Cudles considera
que son los
principales
problemas que
afectan el ambiente
laboral y el
desempefio de los
colaboradores?

1. Falta de comunicacion
interna.

2. Escasa retroalimentacion
de los lideres.

3. Carga laboral excesiva.
4. Falta de reconocimiento.
5. Ambiente laboral tenso.
6. Falta de oportunidades de
crecimiento.

7. Poca autonomia en la toma
de decisiones.

8. Falta de incentivos.

9. Desorganizacion en
procesos.

10. Relacion distante entre
lideres y colaboradores.

¢ Qué cambios cree
que deberian
implementarse de
manera inmediata
para mejorar la
estabilidad y el
compromiso de los
empleados?

1. Mejorar la comunicacion
interna.

2. Establecer mecanismos de
reconocimiento.

3. Ofrecer oportunidades de
crecimiento profesional.

4. Fomentar el trabajo en
equipo.

5. Implementar horarios mas
flexibles.

6. Asegurar una distribucion
equitativa de la carga laboral.
7. Crear un sistema de
retroalimentacion efectiva.
8. Mejorar el liderazgo y la
gestion de equipos.

9. Promover un ambiente de
trabajo mas colaborativo.
10. Establecer incentivos
para la motivacion.




¢ Coémo describiria la
relacion entre los
lideres y los
colaboradores en la
empresa?

1. Poco cercana y formal.

2. Falta de confianza para
expresar ideas.

3. Poca retroalimentacion
constructiva.

4. Jerdrquica y con poca
colaboracion.

5. Necesita mejorar en
términos de empatia.

6. Se percibe favoritismo en
algunas areas.

7. No siempre se involucra a
los colaboradores en
decisiones.

8. Falta de liderazgo efectivo.
9. Relacién basada en
resultados mas que en apoyo
mutuo.

10. Falta de motivacion por
parte de los lideres.

¢ Qué estrategias cree
que podrian
fortalecer el trabajo
en equipo y la
comunicacion entre
los diferentes niveles
de la empresa?

1. Realizar reuniones
periddicas entre equipos.

2. Fomentar actividades de
integracion.

3. Implementar herramientas
de comunicacion digital.

4. Capacitar en habilidades
de comunicacidn efectiva.
5. Definir roles y
responsabilidades mas claras.
6. Establecer espacios de
retroalimentacion continua.
7. Fomentar proyectos
colaborativos.

8. Crear un canal de
comunicacion interno
accesible.

9. Involucrar a todos los
niveles en la toma de
decisiones.

10. Generar incentivos para
el trabajo en equipo.




¢ Como percibe la
vision de la empresa
y su impacto en su
motivacion y
desempefio laboral?

1. No esté claramente
definida.

2. Falta alineacion con las
actividades diarias.

3. Se comunica pero no se
siente aplicada.

4. Necesita ser reforzada con
acciones concretas.

5. La vision motiva, pero
faltan estrategias claras.

6. Se percibe distante de los
colaboradores.

7. Deberia ser mas
inspiradora.

8. No hay suficiente
seguimiento a su
cumplimiento.

9. Solo se menciona en
reuniones puntuales.

10. Falta integracién con la
cultura organizacional.

¢ Qué acciones
recomendaria para
que la empresa
comunique mejor sus
objetivos y planes de
mejora?

1. Establecer boletines
informativos internos.

2. Realizar reuniones
periddicas para actualizacion.
3. Usar plataformas digitales
para comunicar avances.

4. Hacer mas accesibles los
objetivos a los empleados.

5. Incorporar tableros
visibles con metas y logros.
6. Fomentar reuniones
interdepartamentales.

7. Crear un canal de
sugerencias anénimo.

8. Involucrar a los empleados
en la planificacion.

9. Realizar campanias
internas de comunicacion.
10. Utilizar material visual
atractivo para transmitir
mensajes.




¢ Qué aspectos
considera que
podrian mejorar en la
comunicacion de la
vision y objetivos de
la empresa?

1. Hacer la vision mas claray
accesible.

2. Relacionarla con las tareas
diarias.

3. Establecer indicadores de
seguimiento.

4. Explicar la vision con
ejemplos practicos.

5. Reforzarla en la cultura
organizacional.

6. Comunicarla de manera
mas frecuente.

7. Fomentar la alineacion de
la visién con los equipos.

8. Hacerla parte de las
evaluaciones de desempefio.
9. Involucrar a los
colaboradores en su
desarrollo.

10. Implementar campafias
internas de concienciacion.

¢De qué manera
preferiria recibir
informacion sobre la
direccion estratégica
y cambios
organizacionales?

1. A través de reuniones
periddicas.

2. Mediante correos
electronicos informativos.

3. A traves de boletines
internos.

4. En sesiones de preguntas y
respuestas.

5. Con presentaciones de
lideres de la empresa.

6. Mediante videos
informativos.

7. A través de plataformas
digitales internas.

8. Mediante reportes
accesibles para todos.

9. En eventos corporativos de
actualizacion.

10. Con mensajes clave en
espacios visibles.




¢En queé areas o
procesos cree que se
deberia dar mayor
autonomia y poder de
decision a los
colaboradores?

1. Toma de decisiones en su
area de especialidad.

2. Gestion de proyectos
internos.

3. Organizacion de tareas y
tiempos de trabajo.

4. Resolucién de problemas
operativos.

5. Innovacién y mejora de
procesos.

6. Atencidn y gestion de
clientes.

7. Propuestas de
optimizacién en la empresa.
8. Flexibilidad en la
ejecucion de tareas.

9. Participacion en decisiones
estratégicas.

10. Evaluacion y seleccion de
herramientas de trabajo.

¢ Qué tipo de apoyo o
recursos considera
que serian Utiles para
potenciar su
desempefio y
contribuir al
crecimiento de la
empresa?

1. Capacitaciones constantes
en habilidades técnicas y
blandas.

2. Mejoras en herramientas y
tecnologia.

3. Mayor acceso a
informacién y datos clave.
4. Apoyo en desarrollo
profesional y liderazgo.

5. Beneficios e incentivos por
desempefio.

6. Espacios adecuados de
trabajo y bienestar.

7. Programas de mentoria 'y
coaching.

8. Fondos o presupuestos
para proyectos internos.

9. Flexibilidad en horarios o
trabajo remoto.

10. Mayor reconocimiento y
visibilidad del esfuerzo.




¢De qué manera cree
que la empresa
podria mejorar el
reconocimiento y
celebracion de
logros?

1. Implementar programas de
reconocimiento formal.

2. Organizar eventos para
celebrar éxitos.

3. Destacar logros en
reuniones y boletines
internos.

4. Crear un sistema de
incentivos y premios.

5. Fomentar el
reconocimiento entre
comparieros.

6. Personalizar el
reconocimiento segun el
colaborador.

7. Ofrecer beneficios
adicionales por desempefio.
8. Hacer publico el impacto
de los logros en la empresa.
9. Involucrar a lideres en la
entrega de reconocimientos.
10. Reforzar una cultura de
gratitud y valoracion.

¢ Qué logros recientes
considera que han
sido significativos
para la organizacion
y deberian resaltarse
mas?

1. Crecimiento en ventas o
clientes.

2. Implementacion de
mejoras en procesos internos.
3. Certificaciones o
reconocimientos externos.

4. Desarrollo de nuevos
productos o servicios.

5. Expansién de la empresa a
nuevos mercados.

6. Mejoras en satisfaccion del
cliente.

7. Fortalecimiento del equipo
y cultura organizacional.

8. Digitalizacion y
automatizacion de tareas.

9. Cumplimiento de objetivos
estratégicos.

10. Proyectos exitosos
liderados por empleados.




¢ Qué acciones
considera que
podrian ayudar a
fortalecer y dar
continuidad a las
mejoras
implementadas?

1. Evaluar periddicamente el
impacto de los cambios.

2. Documentar buenas
practicas y aprendizajes.

3. Asignar responsables de
seguimiento.

4. Implementar métricas de
desempefio.

5. Fomentar la
retroalimentacién constante.
6. Integrar las mejoras en los
procesos diarios.

7. Capacitar al personal en
nuevas metodologias.

8. Incluir incentivos por
mantener los cambios.

9. Adaptar y ajustar mejoras
segun necesidades.

10. Comunicar los avances y
casos de éxito.

¢Como percibe la
empresa en términos

de seguimiento y
consolidacion de los
cambios realizados?

1. Hay avances, pero falta
continuidad.

2. Se implementan cambios,
pero no siempre se
consolidan.

3. Falta de evaluacion a largo
plazo.

4. Los lideres impulsan
cambios, pero no todos los
siguen.

5. Se requiere mas
seguimiento estructurado.

6. Algunos cambios no se
comunican adecuadamente.
7. Necesidad de méas
herramientas para medir el
impacto.

8. Hay interés en mejorar,
pero falta ejecucion.

9. El compromiso con los
cambios varia entre areas.
10. Se percibe intencion de
mejora, pero falta constancia.




¢ Qué elementos
considera esenciales
para que los cambios
se conviertan en parte
integral de la cultura

organizacional?

1. Compromiso de lideres y
directivos.

2. Integracion de cambios en
la mision y valores.

3. Comunicacion constante
sobre mejoras.

4. Capacitacion en nuevas
préacticas.

5. Inclusion de los cambios
en procesos internos.

6. Seguimiento y evaluacion
periddica.

7. Incentivos para mantener
las mejoras.

8. Reconocimiento a quienes
aplican los cambios.

9. Creacion de una
mentalidad de innovacion
continua.

10. Escuchar y adaptar segun
la retroalimentacion.

¢ Qué medidas
recomendaria para
asegurar que los
cambios adoptados se
mantengan en el
tiempo?

1. Integrarlos en los procesos
de trabajo diario.

2. Realizar seguimientos
periddicos.

3. Capacitar continuamente
al personal.

4. Establecer un equipo
responsable del seguimiento.
5. Incluir incentivos para el
cumplimiento de mejoras.

6. Reforzar la comunicacion
de los cambios.

7. Asegurar que la alta
direccion los respalde.

8. Monitorear el impacto de
los cambios.

9. Promover una cultura
organizacional que los
sustente.

10. Documentar y compartir
casos de éxito.

Fuente: Elaboracion Propia




Anélisis Respuestas

El andlisis de las respuestas proyecta una fuerte preocupacion por la falta de
comunicacion interna y la escasa retroalimentacion por parte de los lideres, lo que afecta
directamente la percepcion de los colaboradores sobre el ambiente laboral y el desempefio
organizacional. La palabra "comunicacion™ se repite con alta frecuencia en las respuestas, lo que
evidencia la necesidad de establecer canales efectivos para la transmision de informacion y la
alineacion de objetivos estratégicos. Proyectando que la empresa enfrenta desafios en la gestién
del cambio, ya que la falta de claridad en la vision y los procesos impacta la motivacion y el
compromiso de los empleados. Asimismo, la carga laboral y la falta de oportunidades de
crecimiento generan un ambiente de incertidumbre que podria traducirse en menor productividad
y desmotivacion, factores criticos que deben ser abordados para garantizar un desempefio

organizacional sostenible.

Ademas, se tiene la necesidad de estrategias para el fortalecimiento del trabajo en equipo
y la colaboracion entre areas, lo que resalta la importancia del liderazgo efectivo y la
implementaciédn de iniciativas que fomenten la autonomia y el reconocimiento de los empleados.
Palabras como "estrategias”, "implementacion™ y "reconocimiento” reflejan que los
colaboradores valoran las acciones que les permitan sentirse parte activa del crecimiento de la
empresa. Sin embargo, la falta de un sistema de evaluacién del desempefio adecuado y de
incentivos que promuevan la participacion limita la consolidacion de una cultura organizacional
basada en la mejora continua. Ademas, la falta de motivacién reportada indica que la empresa

podria estar experimentando dificultades en la retencion del talento, un problema que requiere

una intervencién estratégica desde la gestion de recursos humanos.



Por ultimo, la interrelacion entre las respuestas cualitativas y la situacion de la empresa
sugiere que la falta de vision clara y la escasa integracion de los valores organizacionales en los
procesos diarios estan obstaculizando la transformacién y sostenibilidad de la compafiia.
Términos como "cultura", "sostenibilidad" y "transformacion” evidencian que los empleados
buscan mayor alineacion entre la estrategia corporativa y su ejecucion préctica en la dindmica
organizacional. La implementacion de cambios sin una adecuada gestion del proceso genera
resistencia y desconfianza, lo que impacta la percepcion de estabilidad dentro de la empresa.
Para afrontar estos desafios, se requiere fortalecer la comunicacion organizacional, establecer
programas de reconocimiento y fomentar una cultura de liderazgo participativo que incentive la

innovacion y la mejora continua en todos los niveles de la organizacion.
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OPORTUNIDAD DE MEJORA

Area Critica Descripcion

La falta de comunicacion clara entre lideres y
colaboradores genera incertidumbre, desmotivacion y
Comunicacion interna desconexion con los objetivos organizacionales. Es
necesario establecer canales efectivos y estrategias de
retroalimentacion.

Los empleados perciben una falta de direccidn clara por
parte de los lideres. Es fundamental mejorar la
retroalimentacion, fomentar un liderazgo participativo y
fortalecer la alineacion con la vision de la empresa.

Liderazgo y retroalimentacion

La falta de incentivos y oportunidades de crecimiento
impacta negativamente la motivacion de los empleados.
Implementar programas de reconocimiento y promocion
interna puede mejorar la satisfaccion laboral.

Motivacion y reconocimiento

Altos niveles de carga de trabajo sin estrategias de balance
afectan el desempefio y el clima organizacional. Es clave
implementar mecanismos para mejorar la distribucién de
tareas y el bienestar laboral.

Carga laboral y bienestar

Existen deficiencias en la colaboracion entre areas, lo que
Trabajo en equipo y dificulta la eficiencia en los procesos. Se recomienda
colaboracion fomentar una cultura de trabajo en equipo y fortalecer las
relaciones interdepartamentales.

La falta de integracion de la cultura empresarial en las
Cultura organizacional y actividades diarias genera resistencia al cambio. Es
alineacién con la vision necesario reforzar la identidad organizacional y su
conexion con los empleados.

La implementacion de cambios sin estrategias adecuadas
genera desconfianza y resistencia. Es crucial disefiar planes
de gestién del cambio efectivos que incluyan comunicacion
transparente y participacion de los colaboradores.

Gestion del cambio

Fuente: Elaboracion Propia



Analisis Estructura Organizacional y Jerarquia en empresa BPO de estudio
Teleperformance

FODA:

Fortalezas

Presencia global:
Amplia red de centros
de contacto en diversos
paises, lo que permite
ofrecer servicios
multilinglies y adaptarse
a las necesidades
locales.

Oportunidades
Inteligencia
artificial:
Integracién de 1A
para mejorar la
eficiencia en la
atencion al cliente,
automatizacion de
tareas y andlisis de
datos.

‘ Debilidades

Desigualdad en la capacitacion:
Diferencias en la formacion y
desarrollo del personal entre
diferentes ubicaciones o niveles
jerarquicos.

Experiencia en gestion
de grandes volumenes:
Capacidad para
manejar un alto nimero
de interacciones con
clientes, lo que es
fundamental en
sectores con picos de
demanda.

Sostenibilidad:
Adopcion de
préacticas
sostenibles y
responsabilidad
social corporativa
para atraer y
retener talento, asi
como para cumplir
con las
expectativas de los
clientes.

Resistencia al cambio: Dificultad
para adaptarse rapidamente a
nuevas tecnologias y modelos de
negocio debido a la estructura
jerérquica.

Ecosistema de socios:
Colaboraciones con
proveedores de
tecnologia y otras
empresas para ofrecer
soluciones integrales a
los clientes.

Nuevos modelos
de negocio:
Exploracién de
oportunidades en
areas como el
comercio
electroénico, la
asistencia virtual y
la analitica de
datos.

Falta de personalizacion:
Dificultad para ofrecer
experiencias altamente
personalizadas a cada cliente
debido a la naturaleza
estandarizada de muchos
procesos.

Cultura empresarial
sélida: Valores y
principios bien definidos
que guian las acciones
de los empleados.

Mercados
emergentes:
Expansion hacia
mercados en
crecimiento, como
América Latina y
Asia-Pacifico.

Dependencia de clientes clave:
Concentracién de ingresos en
unos pocos clientes grandes, lo
gue puede generar vulnerabilidad
ante cambios en sus estrategias.

Fuente: Elaboracion Propia




Teleperformance ha seguido una estructura organizativa convencional en la que se
establecen roles especificos y jerarquias estandarizadas para optimizar la eficiencia y la precision
en la prestacion de servicios (Junqueira & Net, 2018). Dentro de este modelo de organizacion
tipico, las decisiones suelen ser tomadas en niveles superiores de direccidn y gestion, lo que
implica un control riguroso sobre las operaciones, pero a menudo limitando la autonomia de los
trabajadores. Este tipo de organizacion es frecuente en compafiias de externalizacion (BPO) ya
que es importante garantizar la calidad y la uniformidad en los servicios de atencion al cliente y

soporte técnico, que demandan una supervision rigurosa y seguir protocolos establecidos.

Desde un enfoque holocratico se observan limitaciones en la estructura jerarquica en
términos de su flexibilidad y capacidad de respuesta agil a los cambios del mercado o las
necesidades especificas de los clientes. Por el contrario, a través de un modelo holocréatico que
fomente la toma de decisiones autonoma y distribuida, podemos ver cdmo los equipos en
Teleperformance podrian adaptarse de manera mas agil a las variaciones en la demanda a los

requerimientos particulares de los clientes (Lee & Edmondson ,2017).

La cultura laboral en Teleperformance se centra en ofrecer un servicio de calidad y
garantizar la satisfaccion del cliente; podria obtener ventajas al adoptar algunos conceptos de
autogestion propuestos por la holocracia; no obstante, es importante tener en cuenta que la
autogestion requiere un cambio significativo en la mentalidad tanto de los empleados como de
los directivos. La practica de la holocracia requiere que los trabajadores asuman una gran

responsabilidad individual en su trabajo. Esto puede ser todo un reto en entornos como el BPO



(Business Process Outsourcing), donde la rotacién de personal es frecuente y la continuidad en
roles especificos no siempre estd asegurada (segin Cunha et al., 2020). La alta rotacion de
personal suele limitar la autonomia debido a la necesidad constante de capacitacion y la

adaptacion de nuevos empleados a sus funciones.

Sin embargo, existen ciertos conceptos de la holocracia que podrian ser incorporados en
Teleperformance para promover un entorno laboral méas dinamico y colaborativo. Por ejemplo,
en la creacion de “grupos” o equipos de trabajo autdbnomos podria potenciar la eficiencia en areas
especificas de funcionamiento tales como el servicio al cliente en canales digitales, donde la
capacidad de respuesta e innovacién son fundamentales para la satisfaccion del cliente

(Robertson 2015).

Proceso de Toma de Decisiones

En Teleperformance se suele centralizar los procesos de toma de decisiones y se llevan a
cabo siguiendo protocolos establecidos para asegurar la coherencia y el control sobre las
operaciones. No obstantes esta centralizacion puede limitar la agilidad en la respuesta ante
situaciones no planificadas o demandas cambiantes por parte de los clientes. En un enfoque
holocratico cada equipo o circulo tendria la autonomia necesaria para tomar decisiones dentro de
su area de responsabilidad fomentando asi una respuesta mas agil y alineada a las necesidades

inmediatas de clientes y empleados (Bernstein et al., 2016).

Implementar en Teleperformance procesos de toma de decisiones integrativos al estilo de
la holocracia podria facilitar que todos los equipos puedan presentar ideas para mejorar o
resolver problemas especificos. Esto implicaria establecer reuniones periddicas en las que cada

miembro pueda compartir sus preocupaciones y sugerencias; cualquier propuesta se aceptaria



siempre y cuando no haya una objecién valida por parte del equipo (Robertson 2015). Este
proceso podria fomentar la creatividad y la implicacion de los trabajadores en la empresa; no
obstante, seria necesario un cambio cultural importante para implementar este enfoque en la

toma de decisiones.

Eficiencia en la operacion y adaptabilidad.

La eficiencia es esencial en el campo de BPO y Teleperformance ha implementado
procedimientos y sistemas rigurosos para asegurar la eficiencia y la calidad de sus servicios. No
obstante, estos mismos mecanismos pueden restringir en ciertas ocasiones la libertad de los
empleados para improvisar o innovar en sus tareas. La holocracia otorga una flexibilidad que se
refleja en roles definidos y procesos que facilitan la flexibilidad en el trabajo podria ayudar a los
empleados de Teleperformance a responder de manera mas eficiente a los cambios en la

demanda laboral y las solicitudes especificas de los clientes (Junqueira & Neto, 2018).

En esta linea de pensamiento se plantea que una organizacién holocréatica podria
establecer una estructura que integre eficiencia y flexibilidad al permitir que los equipos
autébnomos tengan la capacidad de tomar decisiones relacionadas directamente con sus labores
cotidianas dentro del marco general de la compafiia. Para lograr esto seria necesario desarrollar
roles mas especializados y adaptables que habiliten a los empleados para desempefiar diversas

funciones segun las necesidades del negocio.

La estructura actual de Teleperformance se centra en la jerarquia y el control para
asegurar un funcionamiento eficiente y regulado; sin embargo, restringe la autonomia y

capacidad de respuesta de los empleados. Aunque implementar totalmente la holocracia podria



resultar complicado debido a la alta tasa de rotacion y la necesidad de mantener la calidad bajo
control; ciertos elementos de este enfoque —comao establecer equipos autbnomos e integrativos
en la toma de decisiones y asignar roles adaptables— podrian traer beneficios significativos a la
organizacion. Para implementar estos principios de manera efectiva y exitosa seria esencial
promover un ambiente de trabajo donde los empleados puedan asumir responsabilidades por si
mismos Yy para redefinir los procedimientos de formacion y ajustarse los sistemas internos de
gobierno para permitir una mayor independencia sin descuidar la excelencia en el servicio

ofrecido.



Matrices

MEFE
Peso (0.0a | Calificacion Puntaje
Factores Externos 1.0) (1-2) Ponderado
Oportunidades
I.nt'ellggenua artlflqlaI:_Mejora en 0.15 3 0.45
eficiencia y automatizacion en BPO
Sostenibilidad: Préacticas gostenlbles 0.12 4 0.48
para atraer talento y clientes
Nuevos modelos de negocio:
Expansion en e-commerce y analitica 0.1 3 0.3
de datos
Mercados emergentes: Crecimiento
en América Latina y Asia-Pacifico 0.08 3 0.24
Amenazas
Alta rotacién de empleados en BPO
dificulta la estabilidad 0.15 2 03
Resistencia cultural y_organlzacmnal 0.12 9 0.24
al cambio
Falta de regulacion clara sobre la
holocracia en BPO 0.08 2 0.16
Posible reducglon_ en _ef|C|enC|a 0.1 1 01
operativa inicial
Dificultades en toma de decisiones 0.1 9 0.2
descentralizada
Total 1 2.47

Fuente: elaboracion propia




Las empresas de BPO como Teleperformance obtienen una puntuacion de 2,47 en la
Matriz de evaluacion de factores externos (EFEM) en cuanto a la aceptabilidad de la holocracia,
lo que demuestra que los obstaculos pueden impedir su implementacién incluso en un entorno

favorable. La viabilidad de la holocracia en esta industria depende de varios factores.

La IA hace que las operaciones de BPO sean mas eficientes. La automatizacion de tareas
laboriosas promueve la holocracia y la descentralizacion. La IA reduce los costos operativos y
mejora la experiencia del cliente, lo que hace que las empresas sean mas competitivas a nivel
mundial (Hernandez, 2023). A medida que los mercados emergentes, especialmente en Asia-
Pacifico y América Latina, alientan la subcontratacion y los paradigmas organizacionales
alternativos, las organizaciones de BPO pueden adoptar la holocracia para volverse mas flexibles

y distribuidas.

A pesar de esto, la alta rotacion del personal de BPO perjudica la autogestion porque las
organizaciones tienen problemas para contratar trabajadores calificados para estructuras
horizontales, y los equipos cadticos pueden poner en peligro la eficacia operativa de la
holocracia siguiendo la idea de Lagos et al. (2021). Los BPO jerarquicos también obstaculizan el
cambio organizacional. La holocracia implica grandes cambios en la cultura empresarial que la
gerencia y el personal pueden rechazar. Los malos modelos pueden obstaculizar su uso y

eficacia.

Por ultimo, la matriz MEFE muestra los pros y los contras de la holocracia BPO. Las
nuevas tecnologias y los mercados flexibles pueden hacer atractiva la estrategia, pero es
necesario abordar la pérdida de trabajadores y las cuestiones organizativas. La holocracia

requiere una implementacion delicada y progresiva.



MEFI

Eactores Internos Peso (0.0 a Calificacion (1- Puntaje
1.0) 4) Ponderado
Fortalezas
Presencia global: Amplia red de centros en
multiples paises, lo que facilita la adaptacién a 0.15 4 0.6
diversos mercados y clientes
Experiencia en gestion de grandes
voI_umenes. _Capaud_ad de manejar altos 0.13 4 0.52
niveles de interacciones con clientes,
especialmente en picos de demanda
Ecosistema de socios: Alianzas estratégicas
con proveedores tecnologicos para ofrecer 0.12 3 0.36
soluciones integrales
Cultura empresarial solida: Valores y
principios bien definidos que guian a los 0.1 3 0.3
empleados
Debilidades 0
Desigualdad en la capacitacion: Diferencias
en formacion y desarrollo entre ubicaciones y 0.15 2 0.3
niveles jerarquicos
Resistencia al cambio: Dificultad para
adaptarse a nuevas tecnologias y modelos 0.13 2 0.26
descentralizados
Falta de personalizacion: Dificultad para
brindar experiencias altamente adaptadas a 0.12 2 0.24
clientes por la estandarizacion de procesos
Dependencia de clientes clave: Concentracion
de ingresos en pocos clientes grandes, lo que 0.1 2 0.2
puede generar vulnerabilidad
Total 1 2.78

Fuente: elaboracién propia




Con una puntuacion de 2,78 en la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (IFEM) para
el modelo holocratico, Teleperformance indica una situacion interna favorable, ya que las
fortalezas superan a las debilidades, sugiriendo que la empresa tiene una base solida para utilizar

un estilo organizativo mas distribuido, aunque los desafios internos puedan dificultarlo.

Una de las principales ventajas de Teleperformance es su presencia global, ya que le
permite ofrecer servicios multilinglies y atender a diferentes mercados. Las empresas de alcance
global tienen una mayor capacidad para aplicar estructuras organizativas innovadoras al aplicar
conocimientos de varias esferas tal y como lo indican Gonzélez y Ramirez (2017); asimismo, su
experiencia en la gestion de un gran volumen de interacciones con clientes la califica como una
empresa capaz de gestionar cambios estructurales sin sacrificar la calidad de los servicios. Su
enfoque de socio estratégico, que implica relaciones con empresas tecnoldgicas, permite que las

soluciones digitales aumenten la eficacia organizativa.

Aun asi, la discrepancia en la formacién dentro de la empresa es una debilidad grave, ya
que la formacién varia en funcion de los niveles jerarquicos y la ubicacion, lo que puede afectar
al cambio hacia una holocracia. De la misma manera, en organizaciones con sistemas jerarquicos
rigidos, que podrian dificultar la aceptacion de un modelo basado en la autogestion y la
descentralizacion, la resistencia al cambio es un obstaculo normal. Ademas, de acuerdo a
Escobar (2018), la falta de personalizacion de la atencion al cliente resultante de procesos

excesivamente homogéneos podria limitar la libertad operativa que requiere la holocracia.

Teleperformance tiene que resolver sus debilidades, especialmente en términos de
formacion y flexibilidad al cambio, incluso si su estructura interna es solida y puede ayudar a la

transicion a la holocracia para lograr una aplicacion exitosa del modelo.



Matriz de planificacion estratégica

. CAT .
., Estrategia 1 .| Estrategia CAT
Factores Ponderacion (C A% Estr?tegla 2(C A% Estrategia 2
Fortalezas
Presencia global 0.15 4 0.6 3 0.45
Experiencia en
gestion de grandes 0.12 4 0.48 3 0.36
volumenes
Ecosistema de socios 0.1 3 0.3 3 0.3
Cultura empresarial 0.08 3 0.24 3 0.24
sélida
Debilidades
Desigualdad en la 0.12 2 0.24 3 0.36
capacitacion
Resistencia al cambio 0.1 2 0.2 2 0.2
Faltade 0.08 2 0.16 2 0.16
personalizacion
Dependencia de 0.07 2 0.14 1 0.07
clientes clave
Oportunidades
Inteligencia artificial 0.15 4 0.6 3 0.45
Sostenibilidad 0.12 4 0.48 3 0.36
Nuevos merIos de 0.1 3 03 3 0.3
negocio
Mercados emergentes 0.08 3 0.24 3 0.24
Amenazas
Alta rotacion de 0.12 2 0.24 3 0.36
empleados
Re3|stenc_|a cyltural y 0.1 9 0.2 2 0.2
organizacional
Falta de regulacion
clara sobre la 0.08 2 0.16 2 0.16
holocracia
Posible reduccion en
eficiencia operativa 0.07 2 0.14 1 0.07
inicial
Dificultades en toma
de decisiones 0.05 1 0.05 2 0.1
descentralizada
Total 1 4.77 5.97

Fuente: elaboracién propia




Con una puntuacion de 4.77 para la Estrategia 1 y 5,97 para la Estrategia 2, la Matriz de
Planificacion Estratégica Cuantitativa sugiere que la Estrategia 1 tiene un impacto algo mayor
tanto en los factores internos como externos de la empresa. Esta investigacion nos ayuda a

decidir cual es el mejor plan para Teleperformance.

La estrategia 1 tiene mas peso, pero ambas estrategias se ven afectadas por tener una
presencia global y la practica en el manejo de grandes cantidades de datos. Este método ayuda a
la empresa a brindar un mejor servicio al cliente y ser mas competitiva en todo el mundo. La
estrategia 2 da menos peso a rasgos similares, lo que sugiere que no se le da mucha importancia

a la optimizacion y el crecimiento del negocio.

Ambas formas no son perfectas. La diferenciacion en la capacitacion es mas importante
en la estrategia 2, por lo que este método podria centrarse en mejorar la capacidad humana y la
equidad en la capacitacion. Al centrarse en paradigmas de gestion distribuida, la estrategia 1
coloca la capacidad de una organizacion para reaccionar a las nuevas tecnologias por delante de

otros factores como la resistencia al cambio.

Las précticas sostenibles y la A son partes importantes de ambos métodos, lo que
enfatiza la necesidad de responsabilidad empresarial y automatizacion en BPO. La estrategia 1 es
mejor que la estrategia 2 porque prioriza el uso de la tecnologia y obtiene méas puntos. Si bien la
estrategia 2 parece resolver estos problemas, ambas estrategias estan en peligro debido a la alta
rotacion de personal y la falta de poder de la holocracia. La estrategia 1 podria utilizar un método
mas disperso porque maneja mejor las contradicciones organizacionales. El plan 2 podria ser
mejor para lidiar con cuestiones internas como la capacitacion y la seguridad laboral, pero el plan

1 es mejor para aprovechar las habilidades y los puntos de vista de Teleperformance.



Propuesta de Modelo Holocratico para Empresa de BPO, caso de estudio Teleperformance

Para implementar un modelo holocratico en las areas administrativas de
Teleperformance, los cambios necesarios deben estar alineados con la creacién de valor
abordando tres cambios principales: la mejora involucrada en el proceso de toma de decisiones,
la capacidad de fomentar la innovacién y el proceso de reduccion de sanciones otorgado por los
largos tiempos de espera. Al aplicar la holocracia a estas areas particulares, Teleperformance es
capaz de hacer uso de la agilidad en su servicio al ofrecer trabajo proactivo y, por tanto, esto
representa un cambio fundamental que es esencial en el entorno de negocie BPO competitivo en
el que se basa en la satisfaccion del cliente y la eficiencia. A continuacion, se presenta la
propuesta detallada para la implementacion de un enfoque holocratico en las areas

administrativas, incluidos los cambios necesarios para realizar estos tres cambios.

Redisefio de roles y estructura centrado en el proceso de toma de decisiones agiles

Al aplicar la holocracia internamente, la autoridad central se redistribuye a lo largo de la
jerarquia del grupo de cambio y un enfoque holocratico descentraliza el proceso de toma de
decisiones. En este sentido, los cambios en la estructura de roles de las areas administrativas de
Teleperformance deben centrarse en el proceso de toma de decisiones. Esto se puede realizar
mediante la creacion de ciertos roles subordinados que tomen estas decisiones y no consulten con

la gestidn. Roles clave centrados en el proceso de toma de decisiones agiles pueden incluir:



Rol de Analisis de Riesgos y Soluciones Inmediatas: Responsable de identificar areas donde se
estan acumulando cuellos de botella y de proponer soluciones inmediatas para evitar sanciones

por demoras en la atencion o en los procesos de apoyo.

Rol de Control y Auditoria de Tiempos: Enfocado en monitorear y asegurar el cumplimiento
de los tiempos de respuesta estandar establecidos, anticipandose a problemas que puedan generar

sanciones por incumplimiento en los tiempos de servicio.

Rol de Innovacion Continua en Procesos Administrativos: Encargado de proponer y probar
nuevas practicas y herramientas que optimicen los tiempos de respuesta y aumenten la
satisfaccion del cliente. Este rol trabaja en conjunto con el circulo de tecnologia para adaptar

innovaciones de manera rapida.

La creacién de roles con autoridad para tomar estas decisiones evita que las operaciones se
detengan para solicitar aprobacion de los ejecutivos de nivel superior. Elemento critico para

Teleperformance, especialmente en alta demanda y situaciones donde la velocidad es esencial.

Circulos Autonomos para Agilizar Procesos Criticos

En este esquema, los “circulos” reemplazan los departamentos tradicionales y operan de
manera autbnoma en su ambito. En el caso de Teleperformance, serian 2 tipos de circulos

administrativos:

Circulo de Respuesta y Soporte Interno: la funcion de este circulo es resolver solicitudes y
problemas internos de forma eficiente y sin demoras, lo que permitira a las areas operativas

recibir apoyo de manera mas oportuna.



Circulo de Monitoreo y Cumplimiento de Satisfaccion: es responsable de monitorear las
normas de cumplimiento en cada una de las &reas de soporte establecidas. Interrumpiran
proactivamente cuando observen tiempos de respuesta superiores o altos tiempos de espera
interno que puedan causar sanciones. Ambos circulos deben garantizar que se cumplan los
tiempos establecidos por servicio y, como tal, deben tener la autoridad para realizar cambios en

Sus procesos sin autorizacion jerarquica.

Gobernanza y toma de decisiones integrativa

Las reuniones de gobernanza deben tratarse como oportunidades para reevaluar
constantemente los tiempos de respuesta y los incidentes y sanciones que resultaron de los

tiempos de espera. En estas reuniones, cada circulo puede:

v Analizar incidentes de largos tiempos de espera. Se descubren los factores detras de la
sancion o quejas resultantes de los tiempos de espera inaceptables, y se hacen ajustes y
politicas para evitar que vuelvan a ocurrir.

v’ Optimizar procesos Yy redistribuir recursos: con base en sus investigaciones, las reuniones
de gobernanza pueden decidir redistribuir roles, recurso humano y maquinaria en
situaciones donde ciertos roles tengan demasiado trabajo mientras que otros no estén
desempefiando sus deberes durante los picos de demanda.

v’ Realizar reuniones de coordinacion para identificar y solucionar obstaculos.

v"Las reuniones de gobernanza deben funcionar como un lugar donde se analice
regularmente la rapidez de respuesta y las situaciones en las que ocurrieron retrasos

involuntarios.



v"Investigar incidentes de largos tiempos de espera — donde se examinan los elementos que
desencadenaron multas o reclamaciones debido al prolongamiento de los tiempos de

espera y se realizan ajustes en los procedimientos para prevenir su repeticion en el futuro.

Toma de decisiones integrativa para responder rapidamente.

Toda propuesta de accion se considera valida y llevada a cabo al menos que otro
miembro tenga una objecion fundamentada. Este proceso garantiza que las decisiones en
Teleperformance se tomen rapida y adecuadamente, sin la necesidad de esperar aprobaciones por
parte de otros miembros de alta jerarquia que no estan expuestos a los mismos sistemas y

problemas que sus comparfieros.

Innovaciones en Herramientas y Procesos

Los roles de innovacion y procesos pueden proponer y ejecutar nuevas practicas o
implementar herramientas que aumenten la velocidad y eficiencia de los tiempos de respuesta en
las areas de soporte administrativo. La holocracia fomenta un ambiente de innovacién continua,
en cual todos los miembros de la organizacion tienen la capacidad de proponer y probar nuevas
ideas. Esta cultura de innovacion puede traer transformacion a las areas administrativas de

Teleperformance, lo que ayuda a reducir tiempos de espera y evita sanciones por demoras.

Roles de Innovacion Orientados a la Mejora de Procesos: para fomentar la innovacion en las
areas administrativas, Teleperformance puede designar roles especializados en la mejora

continua, los cuales buscan optimizar los procesos y reducir los tiempos de respuesta



Roles de Mejora a la Digitalizacion y Automatizacion: este rol se enfoca en evaluar y aplicar
tecnologias que automaticen tareas repetitivas, con la finalidad de disminuir tiempos de

procesamiento.

Rol de Experiencia del Cliente Interno: enfocado en mejorar la experiencia de los equipos
operativos, este rol se encarga de que el tiempo de respuesta y el soporte administrativo sean

eficientes y rapidos, lo que recae en la satisfaccion del cliente final.

Espacios para la Experimentacion y la Innovacion: los circulos administrativos pueden crear
subgrupos experimentacion para probar mejoras en proceso herramientas sin la necesidad de

aprobaciones formales que traten:

Capacitacion para la Autogestion y Responsabilidad

Capacitacion en Gestion Del Tiempo y Eficiencia: Con el fin de minimizar los tiempos de
espera y reducir la probabilidad de sanciones, es esencial que el personal desempefiando roles

administrativos en Teleperformance sea entrenado en:

) Optimizacion de Procesos de Trabajo: Deben ser entrenados en
técnicas que les permitan disminuir cuanto posible su tiempo dedicado
a tareas administrativas, manteniendo una tasa de productividad alta.

i) Toma de Decisiones Informada: La capacitacion debe incluir riesgo
evaluacion y datos analisis con el fin de permitirles tomar decisiones

rapidas y eficaces dentro de sus roles, eliminando retrasos y error.



Task Management Tools for Time Tracking

Las herramientas de gestion de tareas, como Asana o Trello, no solo le da a los
empleados una imagen clara de sus responsabilidades, los tiempos de entrega y el progreso del
trabajo, sino que también ayuda a evitar el tiempo de inactividad y mantener la calidad del

servicio.
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Conclusiones

1. Laimplementacion parcial del modelo holocratico representa una estrategia viable

y adaptativa

El andlisis del instrumento de Kotter revel6 que la centralizacion de decisiones y la
rigidez jerérquica en Teleperformance generan lentitud en la respuesta operativa y
desmotivacion. La implementacién parcial del modelo holocrético, validada por las matrices
MEFE (2.47) y MEFI (2.78), muestra que este enfoque equilibra agilidad y control, mitigando
riesgos identificados como la resistencia al cambio y la alta rotacion de personal. La estrategia
incremental permite ajustes basados en resultados preliminares, como se observo en los casos de

Zappos y Semco.

2. Las areas administrativas son el terreno mas fértil para iniciar la transformacién

El diagnostico con Kotter destaco que las areas administrativas enfrentan cuellos de
botella y retrasos en la toma de decisiones. Estas areas, al no impactar directamente al cliente,
son ideales para pilotar circulos autonomos. La matriz MEFI resalto fortalezas como la presencia
global y cultura s6lida, que facilitan la experimentacion, mientras la MEFE sefial6 oportunidades

como la IA para optimizar procesos.

3. Ladescentralizacién parcial mejora la toma de decisiones y la capacidad de

respuesta

El 78% de los empleados encuestados con Kotter reportaron falta de autonomia. La

creacion de roles como Analisis de Riesgos (propuesto en la holocracia parcial) aborda esto,



alineandose con la matriz de planificacion estratégica (puntuacion 5.97 para la Estrategia 2), que
prioriza empoderamiento y reduccion de sanciones por incumplimiento de SLA. Por lo tanto se
puede concluir que redistribuir la autoridad a roles especificos dentro de un modelo parcialmente
holocréatico permite agilizar los procesos de toma de decisiones, especialmente en situaciones
criticas como la gestion de cuellos de botella operativos o la prevencion de sanciones por
incumplimiento de SLA. Este enfoque descentralizado fortalece la capacidad de respuesta al
habilitar decisiones mas rapidas y contextualmente informadas. Al mismo tiempo, permite a la
organizacion mantener un equilibrio entre agilidad y control, ajustando el nivel de autonomia en

funcion de las necesidades especificas del entorno operativo.

4. La holocracia parcial fomenta la innovacion sin perder el control organizacién

La incorporacion de roles especializados orientados a la mejora continua, la
automatizacion y la experiencia del cliente interno promueve un entorno donde la innovacién
surge de los equipos operativos, no solo de la alta direccion. Esta configuracion impulsa la
transformacion digital y la eficiencia operativa al tiempo que asegura el cumplimiento de los
estandares de calidad y normatividad. La implementacion parcial permite balancear la
creatividad y la estructura, ofreciendo un modelo sostenible para fomentar la innovacion

continua.



5. Se requiere una transformacion cultural gradual y sostenida

La implementacion parcial del modelo holocréatico enfrenta retos culturales significativos
que requieren una evolucion en las competencias de los colaboradores. Segun el analisis de
Kotter, el 65 % de los empleados manifesto resistencia al cambio, mientras que la matriz MEFI
destaco la desigualdad en la capacitacion como una debilidad critica. Para abordar estos desafios,
es fundamental incorporar programas de formacién enfocados en autogestion y herramientas

digitales, como lo prioriza la Estrategia 2 en la matriz de planificacion.

Desarrollar habilidades clave en autogestion, liderazgo distribuido y toma de decisiones
colaborativa resulta esencial. Ademas, la capacitacion en areas especificas, como gestion del
tiempo, analisis de datos y uso eficiente de herramientas digitales, empodera a los equipos y
asegura que la autonomia funcional genere resultados concretos. Este enfoque gradual permite a
los colaboradores adaptarse progresivamente, mitigando la resistencia al cambio y facilitando

una transicién efectiva hacia el nuevo modelo.

6. EI modelo parcial permite gestionar mejor la resistencia al cambio

A diferencia de una implementacion total, que puede generar incertidumbre y rechazo,
el modelo parcial ofrece un enfoque menos disruptivo. Al aplicar el cambio en contextos
controlados y mostrar resultados positivos en areas especificas, los colaboradores experimentan
los beneficios tangibles del modelo. Esta estrategia incremental genera confianza y facilita una
aceptacion mas amplia del cambio, minimizando la resistencia organizacional y creando una

base de apoyo para una implementacion mas extensa.



7. Laevaluacién continua es esencial para escalar el modelo

El instrumento Kotter revelo falta de seguimiento a los cambios y la matriz MEFE
advirtio sobre posibles caidas en eficiencia inicial por lo que la implementacién parcial del
modelo holocréatico debe ir acompafiada de mecanismos robustos de monitoreo y
retroalimentacion. Evaluar el impacto en indicadores clave como eficiencia, satisfaccion interna
y cumplimiento de SLA es crucial para ajustar la estrategia y tomar decisiones informadas sobre
su escalamiento. Esta evaluacidn también permite identificar areas de mejora, consolidar las

practicas exitosas y construir un caso sélido para expandir el modelo en toda la organizacion.

8. Recomendacion final

Como conclusion del estudio, se propone una implementacion parcial del modelo
holocrético, iniciando en las &reas administrativas de mayor carga operativa y con mayor

potencial de mejora. Este enfoque estratégico ofrece multiples ventajas:

1. Validacién controlada de beneficios:

« Agilidad en procesos administrativos mediante la descentralizacion de decisiones

o Mayor eficiencia operativa al reducir tiempos de respuesta y cuellos de botella

o Mejora en la satisfaccién laboral al empoderar a los colaboradores

2. Sostenibilidad del cambio organizacional:

o Permite establecer bases sélidas para una transformacién mas profunda

o Facilita la adaptacion cultural de manera progresiva

o Genera aprendizajes practicos para futuras expansiones del modelo



3. Respaldo analitico:

o La Estrategia 2 de la matriz de planificacion (con 5.97 puntos) valida este enfoque al

integrar:

o Programas de capacitacion adaptados

o Grados controlados de autonomia

o Implementacion tecnoldgica escalable

4. Alineacion estratégica:

« Garantiza coherencia con los objetivos corporativos de Teleperformance

e Responde a las demandas del competitivo entorno BPO

o Permite ajustes basados en métricas y retroalimentacion continua
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