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1. Resumen

Actualmente, la alta rotacion de personal dentro de un call center concentra un alto
porcentaje, lo cual, con el tiempo, se ha ido consolidando como una problematica de gran
relevancia tanto para los costos operativos como para la estabilidad organizacional. Este
fendmeno suele estar vinculado a una serie de factores relacionados a la presion constante
por el cumplimiento de metas, la carencia de oportunidades de crecimiento profesional,
bajos niveles de satisfaccion laboral, entre otros. Estos elementos contribuyen a la
formacion de una cultura organizacional negativa, la cual impacta directamente en la

eficiencia y retencion del talento humano.

Teniendo en cuenta esta situacion, el presente articulo reflexiona sobre la posibilidad
de transformar esa presion organizacional en una cultura de eficiencia y bienestar,
mediante la implementacion de metodologias agiles, especialmente con la metodologia
Scrumban. Esta metodologia hibrida integra la estructura colaborativa y flexible de
Scrum con el enfoque visual y fluido de Kanban. Con Scrum se definen roles, se
establece el trabajo por sprints enfocados en la mejora continua; mientras que Kanban
facilita la visualizacién del flujo de trabajo, lo que favorece la planificacion, el control de
carga laboral y la transparencia. El estudio se realizo con base en la experiencia de Carlos
Hoyos Abogados SAS, empresa Boyacense especializada en cobro de cartera ubicada en
Tunja, Boyaca. Alli se implementara la metodologia anteriormente mencionada buscando
la obtencion de los objetivos impuestos por parte del cliente, asi como también, las metas

organizacionales. Se definiran los roles dentro del equipo de trabajo, a su vez, por medio



del tablero Kanban se podra tener informado al equipo de trabajo segun las metas
establecidas al inicio de cada sprint y llevar seguimiento a los avances logrados. Esto se
realizara con el fin de optimizar el desempefio operativo y el cumplimiento de objetivos,
pero aun mas importante, fortalecer el compromiso, la participacion y el sentido de
pertenencia del equipo. Esta herramienta se espera sea la herramienta clave para fomentar
una cultura organizacional centrada en el bienestar del trabajador y en la sostenibilidad de

los procesos en los entornos de call center.
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3. Pregunta orientadora de la busqueda
¢La metodologia Scrumban es la clave para transformar la presion por metas
organizacionales en una cultura de eficiencia y bienestar en un call center?

Con el paso del tiempo y los constantes cambios dentro del medio de los call center,
se ha hecho evidente como la presién por la consecucion de los objetivos proyectados por
una empresa ha afectado significativamente los resultados individuales como colectivos de
los trabajadores. Es por ello que nace la necesidad de incluir a las actividades diarias, una
serie de estrategias y metodologias que permitan una gestion agil, eficaz y flexible del
trabajo que alli se lleva a cabo. Por tanto, se analiza la opcion de incursionar en las
metodologias agiles, precisando en Scrumban, la cual con su enfoque hibrido entre las
metodologias Scrum y Kanban, podran lograr la orientacion a la optimizacion de los flujos
de trabajo y el trabajo colaborativo, buscando la solucién a los problemas que se han venido
presentando dentro de esta industria.

Es aqui donde el interrogante guia su analisis hacia los aportes e impactos que
podria llegar a generar la metodologia Scrumban en los call center, en este caso en Carlos
Hoyos Abogados SAS, buscando la mejora del clima organizacional, la optimizacion de
procesos Y resultados internos, asi como también, el fortalecimiento de los equipos de

trabajo conformados.



4. Metodologia de busqueda de la informacion
Para dar respuesta a la pregunta orientadora, se realizo el proceso de bldsqueda
principalmente enfocado en los impactos de la aplicacion de la metodologia Scrumban
dentro del contexto empresarial analizado, el cual se caracteriza por la presion constante a
la cual se ven expuestos los trabajadores por las metas organizacionales.

La gestion de la informacidn se realizo principalmente en el buscador Google
Chrome, estableciendo la combinacidn de palabras clave de la investigacion tales como:
“Scrumban”, “Scrum”, “Kanban”, “Estrés y rotacion de personal en call center”, “Altos
costos por la rotacion de personal en call center”, con un rango de busqueda entre los
afios 2020 a 2025, con el fin de garantizar una gestion actualizada.

Durante el proceso de busqueda, se recurrio a fuentes con las cuales se brinda el
contexto sobre el cual se baso la investigacion. Inicialmente se incorporé informacion
ofrecida por (Atlassian, s.f.) en cuanto a la definicion de Scrum y sus aplicaciones en
distintos entornos, asi como también, por medio de la informacion brindada por (Staff,
2025) donde se detallan a fondo los roles que integran un equipo Scrum.

Por otra parte, (Martins, 2025) brinda una definicion practica sobre la
implementacién de Kanban, destacando la visualizacion del flujo de trabajo de una
manera més efectiva.

Se realizé la busqueda sobre la metodologia Scrumban, donde (Laoyan, 2025)
explica como esta metodologia hibrida permite una adaptacion 6ptima a entornos de

trabajo donde se requiere flexibilidad y organizacion.
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Tomando como base la bdsqueda realizada sobre la metodologia en la cual se
baso la sustentacion de la pregunta orientadora, se incorporo a la investigacion la
informacion brindada por (Nechiporuk, 2024) y (Uriarte, 2024), los autores abordan de
manera especifica, las causas detras de la rotacion de personal dentro de los call center,
asi como también, las consecuencias econdémicas y operativas que esto genera a las

empresas.
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5. Sustentacion tedrica de la pregunta

En la actualidad uno de los fenbmenos con mayor impacto dentro de los call center es la
alta rotacion de personal que alli se presenta, la cual promedia un porcentaje entre el 30%
a 40% anualmente (Nechiporuk, 2024), lo cual implica gastos significativos en procesos
tales como reclutamiento, capacitacion y adaptacion de nuevos empleados (Uriarte, 2024).
Esto puede ser dado por diferentes situaciones relacionadas con la presién que se vive a
diario en la cotidianidad del call center, como se evidencia en una supervision inadecuada,
clima laboral poco agradable, bajas oportunidades de crecimiento profesional, niveles de
satisfaccion inexistentes y falta de proceso adecuado de seleccidon (Uriarte, 2024), los
cuales son factores para crear una mala cultural organizacional.

Es aqui donde nace la necesidad de analizar la posibilidad de incluir a las labores
diarias una metodologia tal como Scrumban, la cual combina dos estategias agiles
comunes: Scrum y Kanban (Laoyan, 2025). Por parte de Scrum podemos encontrar una
metodologia flexible y con adaptabilidad al cambio, mayor comunicacion entre los equipos
de trabajo y mejora continua (Atlassian, s.f.), con una composicion interna del equipo por
el product owner, el scrum master y el equipo desarrollador (Staff, 2025), y en cuanto a
Kanban, es una herramienta visual que permite a los equipos de trabajo visualizar sus flujos
de trabajo y la carga que cada uno tiene (Martins, 2025).

Carlos Hoyos Abogados SAS es una firma de abogados ubicada en la ciudad de
Tunja -Boyaca dedicada a la asesoria y consultoria juridica en las distintas ramas del
derecho, enfocados en el cobro especializado de cartera financiera y empresarial, en sus

diferentes etapas de recuperacion (Hoyosabogados, 2024). La implementacion de las
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metodologias partira de Scrum con la segmentacion de la cartera para gestion de cobro de
parte del cliente asignando los roles de la siguiente manera:

- Product owner: Coordinador de la cartera y Director de planeacion estrategica, los
cuales tienen contacto directo y feedback de primera mano de parte del cliente
contratante.

- Scrum master: Lider de cada grupo, asignado por el coordinador, el cual recibira la
asignacion de clientes para el grupo del cual es responsable segln la segmentacion
realizada por el producto owner.

- Equipo de desarrollo: Gestores de cartera via call center quienes estaran a cargo de
la puesta en marcha de las estrategias, previamente analizadas de parte del equipo
del product owner.

Cada sprint tendra una duracién de dos semanas, Al finalizar, se evaluaran los
resultados en términos de recaudo, generacién de acuerdos de pago, proyecciones de cierre
mensual, segmentacion de clientes por enfoque asesor, asi como incentivos por el
cumplimiento de metas. Ademas, se realizaran reuniones diarias con los lideres de grupo
para revisar proyecciones y definir qué tipo de gestion diferencial se aplicara a los clientes.

Este enfoque tiene como propdsito cumplir con los objetivos del cliente y de la
empresa, manteniendo al equipo actualizado diariamente respecto al avance del sprint. Esto
les permitird, ademas del reconocimiento econémico, acceder a otros beneficios por el
logro de metas, las cuales se fijarian al inicio de cada sprint, buscando que los trabajadores

tengan un factor motivacional adicional.
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Por parte de Kanban, por medio de un tablero se representaran cuatro columnas las
cuales tendran como nombre:

- Por gestion: En esta columna estara contenida la informacion relacionada con la
cantidad de clientes pendientes por llamada seglin los focos establecidos, se
actualizara de manera diaria.

- En gestion: Alli se encontrara la informacion relacionada con el foco o segmento
de clientes a los cuales se les esta realizando una gestion diferencial, asimismo, los
clientes con acuerdo de pago y pendientes por cierre de negociacion que estan
programados para el dia en vigencia.

- Finalizado: Aqui se dejara registro de los segmentos de clientes ya gestionados con
su respectivo resultado, es decir, si se lograron buenos resultados en cuestion de
expectativa de pago con cada cliente.

- Avances: Se actualizara diariamente el recorrido de manera porcentual sobre las
metas establecidas por parte del cliente para el mes en vigencia, asi como también,

el porcentaje de cumplimiento de las metas organizacionales y el sprint en gestion.
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TABLERO  conveve rosos at zwioers G-
K A N B A N “El éxito es la suma de pequefios esfuerzos,

repetidos dia tras dia”
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Tlocalizados Mayo :

Figura 1. Tablero Kanban, proyectado en Carlos Hoyos Abogados SAS. (Fuente:

Elaboracion propia, 2025)

La implementacion de esta metodologia tiene como objetivo mantener al equipo
informado sobre las estrategias en curso y su ejecucion diaria, orientadas al cumplimiento
de los objetivos del cliente y de la empresa. Dado que normalmente esta informacion no
esta al alcance de todos los colaboradores por la naturaleza de sus cargos, se espera reducir
la incertidumbre frente a los resultados diarios. Asimismo, se busca involucrar al equipo
en la toma de decisiones estratégicas, resaltando el papel clave que desempefian en el

cumplimiento de las metas organizacionales.
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Es de esa manera, que por medio de la metodologia Scrumban se puede transformar

la presion a la cual estan expuestos a diario los trabajadores, en una cultura de eficiencia y
bienestar, ya que su aplicacién permite estructurar de una manera clara el trabajo,
promueve la participacion de todos los integrantes del equipo de trabajo por medio de la
informacion a la cual estos tendran acceso, generando asi, condiciones més favorables para

su rendimiento individual, como el grupal, asegurandoles una estabilidad laboral duradera.
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6. Conclusiones.

A partir del analisis realizado sobre la implementacion de la metodologia Scrumban en

un call center, es importante resaltar:

La implementacion de la metodologia Scrumban permite la reduccion de los
efectos negativos asociados a la presion por las metas organizacionales, la
incertidumbre por el desconocimiento de los resultados, entre otros, ya que
fomenta una gestion diaria mas estructurada, focalizada y colaborativa mejorando
la eficiencia y el clima organizacional.

Buscando fortalecer los lazos y el bienestar laboral, esta herramienta brinda la
posibilidad de contar con equipos de trabajo involucrados activamente en las
diferentes estrategias planeadas al inicio de cada sprint, siendo positivo para

reducir notablemente los indices de rotacion de personal.
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