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Introduccion
Este informe presenta los principales Nos permitié identificar las fortalezas
hallazgos, conclusiones y primeras culturales que hoy diferencian a Solvo,
recomendaciones del diagndstico de asi como las tensiones organizacionales
marca empleadora realizado para que pueden surgir cuando una cultura
Solvo. altamente humana enfrenta un proceso

de escalamiento acelerado.

Nuestro analisis integra entrevistas :
a lideres del C-Level, Soulversy Mas que evaluar la cultura en abstracto,

ExSoulvers de diferentes paises en este diagnédstico busca ser el punto de

los que se tiene presencia, Candidatos Partida para fortalecer y estructurar la

y Observaciones Antropolégicas con marca empleadora que debe sostener el
el fin de contrastar la promesa de crecimiento futuro con coherencia \Y

marca empleadora con la experiencia consistencia.
real del talento.
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1. Contexto estratégico y tesis central
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Contexto
estratégico
y tesis central

1.1. Por qué este informe existe

Este diagndstico se construye desde una conviccion: la marca
empleadora no es comunicacion. Es la suma de decisiones,

comportamientos y experiencias gue una persona vive (o escucha) en
tres momentos criticos: cuando se postula, cuando trabajay
cuando se va.

Por eso, este informe integra tres miradas que rara vez se ponen en la

misma mesa, y que, cuando se comparan, revelan verdades que valen
oro para la sostenibilidad del negocio:

« Soulvers (colaboradores activos): o que se vive hoy, doénde se
sostiene el orgullo y donde se fractura la consistencia.

« ExSoulvers (quienes ya no estan): lo que se vuelve visible cuando la

relacion se pone a prueba; los “momentos de verdad” que mas pesan
en reputacion y recomendacion.

« Candidatos (mercado de talento): la promesa percibida antes de
entrar, y el impacto de la experiencia de seleccidon sobre |la atraccion
(y el boca a boca) incluso cuando no hay aun un contrato.



1.2. Alcance y metodologia

. Este diagnéstico integra fuentes cualitativas con foco explicito
e | en marca empleadora, cultura y experiencia del talento. Incluye
(Y | conversaciones con lideres del C-Level y entrevistas a profundidad
, con diferentes perfiles y de diversas geografias (32 personas):
Colombia, Argentina, Honduras, Mexico, Peru y Africa (Kenia).
Sumado a unas visitas de analisis a 2 sedes clave.

Importante | No tratamos los hallazgos como “opiniones aisladas”.
Buscamos patrones, tensiones recurrentes y puntos de quiebre;y
Contexto luego los contrastamos con la intencidn estratégica expresada por la

eStl’atégiCO direccion.
y tesis central

1.3. Contexto estratégico: Solvo crece y con el crecimiento cambian
las reglas

En la conversacion con ambos CEO se plantea con claridad una vision

de crecimiento y expansioén, y un imperativo cultural para lograrlo:
sostener una cultura “muy humana” y a la vez “muy dindmica, alegre
y exigente”, evitando el riesgo de burocratizacion y pérdida de ritmo.
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A su vez, desde su perspectiva aparece un elemento estructural que
define el desafio de marca empleadora: “Solvo no opera sobre una
cultura Gnica tradicional, opera como extension de multiples clientes,
en multiples paises, con realidades distintas. Dicho de otra

forma: miles de culturas viviendo en una sola”.

Esta condicion, que es parte del modelo, tiene un efecto directo sobre |a
marca empleadora:

« El talento puede vivir una experiencia extraordinaria o desgastante
dependiendo del entorno del cliente y de la madurez del liderazgo

Contexto ocal.
estrateg |ICO « La consistencia no ocurre sola: requiere un sistema de gestion de
\Y tesis central experiencia, comunicacion y liderazgo que “amarre” la promesa a la

realidad, incluso cuando |la operacion esta distribuida.

1.4. Lo que Solvo ya tiene: un diferencial real (y poco comun) en su
categoria

Hay hallazgos que muestran una fortaleza que no es cosmética: Solvo
es multiples voces, como una compafia con cercania humana, con
un propodsito que “cambia vidas” y con un orgullo genuino asociado
a oportunidades de crecimiento y sentido de pertenencia.




Contexto

estratégico
y tesis central

En entrevistas aparecen expresiones que, traducidas al lenguaje
ejecutivo, indican capital reputacional:

« La marca se siente “humana” y la gente no se siente “un numero”.

« La comunidad y pertenencia son un driver de experiencia (no solo un
beneficio).

« Se reconoce el crecimiento acelerado y las oportunidades, aunque
no siempre de forma homogénea por pais o por rol.

Este diferencial es estratégico porque, en industrias donde el talento
suele percibir precarizacion o indiferencia, “ser humano de verdad” no es

un adorno cultural: es una ventaja competitiva de atraccion y retencion.

1.5. La verdad incémoda: el diferencial se puede diluir si no se
gobierna

El diagndstico sugiere una tension central: Solvo tiene una promesa
potente, pero depende demasiado de variables locales (lider, cuenta,
pais, cliente, ritmo operativo). Esto no es un juicio moral, es un hecho
organizacional tipico de empresas en expansion.



Contexto
estratégico
y tesis central

Aparecen sehales claras de esa tension:

« Comunicacion interna como brecha estructural: se percibe dificultad
para “bajar” estrategia, beneficios y narrativa comun a escal, y para
adaptar mensajes a realidades locales.

« Efecto “cliente-cultura”: en varios relatos, la identidad se vive mas
asociada al cliente que a Solvo, |lo que puede debilitar pertenencia
transversal si no se gestiona con intencion.

« Liderazgo heterogéneo: se reconoce cercania en muchos casos, pero

también una alta dependencia del estilo de cada lider y la nhecesidad de
mecanismos que conecten lideres entre siy con la estrategia.

« Reclutamiento y experiencia de candidato como punto sensible: se
advierte que procesos poco claros o sin respuesta erosionan reputacion
antes de que exista vinculo contractual. Se marca como oportunidad
prioritaria.

La lectura ejecutiva es simple: una marca empleadora puede “romperse”
sin crisis visible, solo por acumulacion de inconsistencias pequenas. Y esa
ruptura suele manifestarse tarde: cuando la rotacidon aumenta, el talento
senior no llega o el mercado laboral deja de creer.



1.6. Tesis central

Este informe sostiene una tesis estratégica que acompanara
todos los capitulos:

Solvo no necesita reinventar su marca

empleadora.

Contexto : :

estratég ico Necesita estructurar y escalar con gohere“nCIa

y tesis central lo que ya la hace valiosa: su proposito de ‘nuevas
oportunidades”, su humanidad y su capacidad de

ejecucion. El riesgo no esta en lo que Solvo es, esta

en lo que podria dejar de ser cuando crece si No

disena y gobierna su consistencia.

En consecuencia, este diagnodstico no busca “corregir” a Solvo:
busca proteger su esencia mientras habilita su siguiente etapa.
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2. La marca empleadora en cifras
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Alcance del analisis

Distribucion entrevistas

e 87% Soulvers activos
e 4% ExSoulvers
e 9% Candidatos

Cobertura multipais: Colombia, México, Peru,
Argentina, Honduras y Africa (Kenia)

. a marca Este capitulo integra:

empleadora

en leras  Datos eStadllStiCO.S o Respuestas abiertas
 Cruces comparativos « Evidencia multipal's

No interpreta causas.
No propone soluciones.
Ordena hechos estructurales.
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2.1 Reputacion interna

Orgullo

AEERREERRT" 8.79/10

Indicador fuerte y estable.

El orgullo declarado es mayoritariamente asociado a:

e Cultura humana
La marca - Diferencial frente a otros BPO
em P'ead@ra « Oportunidad de crecimiento
en cifras . Comunidad

Matices identificados en respuestas abiertas:
« Orgullo condicionado por estabilidad de cuenta.

« Orgullo ligado al lider directo.
« Orgullo mas emocional que estratégico.
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2.1 Reputacion interna

Recomendacion

Total recomendacion positiva: 90%

Las reservas se asocian principalmente a:
La marca

empleadora
en cifras

* Incertidumbre contractual
8 si, sin duda 55% * Procesos poco explicados en
Si, con reservas 35% Onboa rding
B Dudaorechazoleve10%  * Diferencias culturales entre paises
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2.2 Coherencial cultural

Percepcion cuantitativa Evidencia cualitativa integrada

B Muy coherente 26% B seleccion 35%
Coherente en la mayoria de los casos 37% Onboarding 45%
La marca @ Parcialmente coherente 26% @ Desarrollo 15%

. Poco coherente 11% . Desvinculacion 5%

empleadora
en cifras

Se expresa débilmente en: Comunidad alumni (0%)
No se identifican momentos culturales claros.
Hallazgo estructural:

* La cultura es fuerte en entrada y experiencia activa.
heart | sowo : i it] | icic
Es débil en momentos criticos de salida y transicion.




2.3 Valores y cultura viva

Valor mas vivo hoy

B Worfpack 30%
Act Fast 25%
B Extreme Passion 15%
@ Integrity 10%
@ nitiative 5%
@ Todos en distintos momentos 10%

La marca
empleadora
en cifras

@ No identifico ninguno dominante 5%

* La cultura se percibe mas conductual que conceptual.
- Hay vivencia de colaboracion (Wolfpack), pero menor
recordacion de valores formales.
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2.4 Liderazgo: Driver Central

Claridad del rol del lider Estilo predominante

@ Orientado a resultados con sensibilidad por personas 45%

@ Muy claro y consistente 55%

Claro, pero no siempre aplicado 35% Cercano, humano y accesible 20%

I_a Marca ) Poco claro 10% B Muy dependiente de cada lider 20%
em pleadora @ Reactivo 10%
i @ Operativo 5%
en cifras
Feedback
@ Siempre 20% El 20% que percibe alta
o S e dependencia individual
B Ocasionalmente 25% confirma variabilidad
@ Rara vez 5% estructural.
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2.5 Experiencia general

Experiencia Impacto positivo
en el trabajo principal en experiencia:

@ Excelente 40% | Buena 50%
La marca
) Aceptable 10%
e m pleado ra . ’ Relacion con cliente 15%

en C |fras B Relacién con Solvo 15%
@ Desarrollo 15%

B Reconocimiento 10%
@ Beneficios 10%

B Comunidad / sentido de pertenencia 35%

« La experiencia laboral en Solvo es positiva (90% la califica como excelente o buena).
« El principal driver no son los beneficios, sino el sentido de comunidad y pertenencia,

lo que confirma que el diferencial cultural de la compania esta en la calidad de las
hea_rt' | s...OLVQ relacionesy el liderazgo cercano.




2.6 EVP y consistencia de promesa

Claridad del EVP Consistencia promesa
en atraccion VS experiencia

La marca @ Muy clara 20%
Clara 25% B Totalmente consistente 35%
empleadora | | |
e n C IfraS M) Medianamente clara 30% Medinamente consistente 45%
@ Poco clara 15% B Poco consistente 15%
@ Nada clara 10% @ Nada consistente 5%

La experiencia confirma la promesa cultural, pero la propuesta
de valor (EVP) aun no esta completamente estructurada ni
comunicada con claridad desde el inicio.
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2.7 Comunicacion Interna

Alineacion

. . . Utilidad Intranet
comunicacion - estrategia

* 50% la considera
poco o nada util. El
email es el medio de
consulta principal.

Q

@ Muy util 10%

B Totalmente alineada 0%

Bastante alineada 45% Util 20%
I—a Marca @ Medianamente alineada 35% B Medianamente util 20%
ecm p|eadOl’a @ Poco alineada 10% @ Poco util 20%
en leras @ \ada alineada 10% B Nada util 30%

Contenidos de la Intranet que generan mayor conexiéon

* Beneficios y bienestar: 45% « Contenidos académicos: 20%
* Reconocimientos: 35% « Contenidos culturales: 15%

» Oportunidades de crecimiento: 30% * 10% ninguno

» Noticias internas: 25%

heart | SOLVO Lo que conecta es tangible (beneficios) y reconocimiento visible. No tanto la
- narrativa cultural centralizada.




Lo que cambiarian los entrevistados en comunicacion
Patrones recurrentes:

* Mayor transparencia en temas contractuales.
* Informacion anticipada (no reactiva).

 Menos generalista, mas segmentada por pais.
 Menos "colombiacéntrica".

* Mas claridad en cierres de cuentas.

* Mas visibilidad regional.

* Mas reconocimiento.

* Mas profesionalizacion visual.

 Mas comunicacion asincronica estructurada.
* Procesos mas claros y actualizados.

El reclamo dominante: claridad, anticipacion
y segmentacion de ofertas/beneficios por Pais.



2.8 Claridad Estratégica

La estrategia no esta
institucionalmente
apropiada

Rumbo 2 a 3 anos

La marca
empleadora B8 Muy claro 10% 8 Muy apropiada 15%
en CifraS Claro 20% Apropiada 35%

# Medianamente claro 30% B Medianamente apropiada 35%

@ Poco claro 15% @ Poco apropiada 15%
@ Nada claro | No conozco la estrategia 25%

El reto no es definir la estrategia, sino lograr que la organizacion
entera la entienda, la apropie y la haga realidad.
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La marca
empleadora
en cifras

2.9 Permanencia: Factores de Retencion

|

Desarrollo profesional

¢Qué tendria mayor
PeSOo para lograr Compensacion total
mayores niveles de
engagement?

Estabilidad

El principal driver de
permanencia es Cultura / pertenencia
crecimiento profesional.
Luego compensacion.
La cultura es relevante,
pero no el factor
dominante de retencion.

Relacion con lideres

Tipo de clientes



2.10 Los 10 datos que el C-Level,
no debe ignorar

- Orgullo 8,79/10

« Recomendacion 90%

« 37% percibe coherencia cultural parcial o baja

» 20% percibe liderazgo dependiente del individuo

* 55% no percibe claridad fuerte del EVP

* O% percibe alineacion total comunicacion-estrategia

La marca * 50% considera la intranet poco o nada util

empleadora * 40% tiene baja claridad sobre rumbo 2 - 3 afios

en cifras « 75% prioriza desarrollo profesional para permanecer

 La cultura se vive fuerte en onboarding, débil en
desvinculacion
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Hallazgos Clave
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Hallazgos
Clave
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Las voces confirman que esa fortaleza
depende fuertemente de:

* Liderazgo local.

» Estabilidad operativa.

» Claridad contractual.

* Integracion estratégica por pais.

Este capitulo deja ademas algo en
evidencia: la marca empleadora Solvo
es fuerte en percepcion, pero
todavia no esta completamente
estructurada como sistema global
coherente.



La evidencia cuantitativa confirma ademas:

Solvo posee capital emocional alto.

La experiencia actual es
mayoritariamente positiva.

El liderazgo es el principal estabilizador.
La comunidad es la principal ancla
emocional.

La evidencia comparada confirma que:

Hallazgos

C|ave La coherencia no es homogénea.
La comunicacion no es plenamente
estructural.
La estrategia no esta interiorizada
globalmente.
La marca empleadora funciona, pero no
esta completamente sistematizada para
escala internacional.

heart | sowo
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3. ADN fundacional
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Lo que hizo fuerte la cultura
y lo que hoy esta en tensién
al escalar.

Este capitulo no evalda resultados numeéricos.
Analiza la Iégica cultural que explica por qué
los numeros del capitulo anterior son como son.

HEALTH BY HEART | ELABORADO PARA SOLVO



3.1 El origen: cultura de fundadores, no de manual

Solvo no nace como una compania disefada Esa l6gica se refleja hoy en
desde procesos formales. los datos:

Nace como una organizacion construida desde: . Orgullo alto (8,79).

» Liderazgo fuerte.

« Comunidad como
principal driver emocional.

* Valor “Wolfpack” como el
mMas Vvivo (30%).

Velocidad.

Cercania.

Relaciones.

Mentalidad emprendedora.

Capacidad de resolver antes que estructurar.

ADN
fundacional

La cultura no fue
escrita primero.
Fue vivida primero.

heart | sowvo




Pt 3.2 Los 4 pilares reales del ADN Solvo

gy " A partir de la evidencia
comparada, el ADN
operativo de Solvo
se sostiene en 4
pilares reales (mas
conductuales que
declarativos).

ADN
fundacional

Orientacion a resultados con flexibilidad

45% percibe un liderazgo orientado a
resultados con sensibilidad por personas.

Solvo no es una cultura “blanda”. Es exigente,
pero con flexibilidad relacional.
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- ¥4

W i u Comunidad como ancla
| T emocional

b il
\ |
u

35% identifica comunidad /

pertenencia como principal
Impacto positivo.

La pertenencia no es
retdrica. Es uno de los
activos mas reales.

ADN
fundacional

Espiritu emprendedor (Act Fast implicito).

Act Fast es el segundo valor mas percibido (25%).

Pero aparece mas como comportamiento
reactivo que como sistema.
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3.3 Lo que el ADN explica del Capitulo 2

v P . El ADN fundacional explica por qué:

« El orgullo es alto.
* La experiencia es positiva.

El liderazgo es el principal estabilizador.
La comunidad pesa mas que beneficios.

La cultura se siente fuerte en onboarding.

ADN
fundacional

Pero también explica las tensiones actuales:

Comunicacion no institucionalizada.

EVP poco formalizado.

Fragmentacion multipais.

Estrategia poco apropiada.

Cultura fuerte en entrada, débil en salida.

heart | soLvo El ADN es potente. Pero fue disenado para crecimiento rapido, no necesariamente
para escala multinacional estructurada.




3.4 El Punto de Inflexion: De Cultura Organica
a Cultura Sistémica

Solvo hoy no enfrenta un problema de cultura débil.
Enfrenta un desafio de transicion.

Transicion de:

Cultura Organica Cultura Escalable
Liderazgo personal Liderazgo estandarizado
ADN Comunicacién relacional Arquitectura comunicacional
fundacional
Identidad por cuenta ldentidad corporativa integrada
Cultura vivida localmente Cultura consistente multipais
Crecimiento por oportunidad Crecimiento con sistema
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ADN
fundacional
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3.5 Tensiones Actuales del ADN

Tension Cultural

Manifestacion Actual

Riesgo al Escalar

Humanidad
vs Institucionalidad

Cultura cercana basada en
relaciones humanas.
Procesos criticos aun poco
institucionalizados.

Experiencias desiguales si |a
cultura depende mas de
personas que de procesos.

Velocidad vs Claridad

El principio Act Fast impulsa
ejecucion rapida. La
comunicacion puede volverse
reactiva en temas sensibles.

Vacios de claridad que
pueden afectar confianza y
comprension organizacional.

Liderazgo fuerte
vs Sistema débil

Liderazgo cercano y resolutivo
altamente valorado. Parte de la
experiencia depende del lider
inmediato.

Dependencia del individuo
en lugar de un sistema
organizacional replicable.

Comunidad local
vs Identidad global

Alta pertenencia a equipos
y campanas. Identidad
corporativa global menos
consolidada.

Fragmentacion cultural a
medida que la organizacion
se expande.

Espiritu emprendedor
vs Formalizacién
estratégica

ADN emprendedor impulsa
crecimiento y adaptabilidad.
Claridad estratégica aun en
consolidacion.

Interpretaciones distintas
del rumbo organizacional
en contextos de escala.
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Matriz Segmentos

Fortaleza Cultural Zona de Tensién Riesgo al Escalar

Sou.lvers Alto orgullo (?3,,79) y Comunicacion BeccarEden anre
Activos recomendacion (90%). estratégica . vinculo emocional y
- fragmentaday baja direccion estratégica.
La experiencia Cultura humana valorada. claridad del rumbo.
desde dentro.
: : La promesa cultural
Coherencia 2L Reconocimiento general neertidumbre en co tersioms on

procesos de salida o

de marca de cultura positiva. .
cambios contractuales.

La coherencia en el
empleadora momento de salida.

momentos de
vulnerabilidad.

Candidatos

: . EVP poco claro o poco Diferenciacion
Reclutamiento percibido . S
" , B segmentado segun limitada en mercados
La coherencia ' perfil. especializados.

en el momento
de atraccioén.
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Coherencia
de marca
empleadora
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Matriz pilares clave para lograr la coherencia

Pilar clave

Ciclo de Vida
del Colaborador

Liderazgo

Expansion
Internacional

Fortaleza Cultural

Cultura muy fuerte en
onboarding, selecciony
desarrollo.

Alta cercania y claridad
del rol del lider.

Alta pertenencia a nivel
de equipo o cuenta.

Zona de Tension

Baja consistencia en
mMomentos criticos
(salidas, cambios

contractuales, alumni).

Experiencia muy
dependiente del estilo
individual.

Percepcion
colombiacéntricay
experiencia HR
desigual por pais.

Riesgo al Escalar

La cultura se vive
en la entrada, pero
se debilita en
transiciones.

Variabilidad cultural
entre equiposy
lideres.

Fragmentacion
cultural en contextos
multipais.



Zonas criticas para lograr la coherencia:

« Comunicacion estratégica global
 Elementos contractuales y de incertidumbre
| * Variabilidad del liderazgo
Coherencia . . .
Selelie: * Integracion cultural multipais
empleadora . .
« Segmentacion del EVP en atraccion
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Employee
journey:.
momentos
de verdad

heart |
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Atraccion y Reclutamiento

Discurso atractivo de
cultura humana.

Percepcion de mejor
ambiente que otros
BPO.

Uso de tecnhologia y
sensacion de
modernidad.

Diferencial en
instalaciones
(especialmente
Colombia).

Oportunidad
asociada a
bilinglUismoy
crecimiento.

Brechas estrratégicas

Claridad variable del
EVP segun perfil.

Diferenciacion
limitada para roles
especializados.

Expectativas no
siempre alineadas
con la realidad de la
cuenta.

Experiencias de
comunicacion
inconsistentes.

Falta de
segmentacion por
pais o mercado.

Momento de verdad

La promesa genera
interés, pero no
siempre esta
formulada
estratégicamente.

Si la expectativa no
se gestiona con
precision, la brecha
aparece antes de
ingresar.



Employee
journey:.
momentos
de verdad
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Onboarding

Lo que funciona

Cultura humana
visible.

Bienvenida
estructurada.

Sentido temprano
de pertenencia.

Liderazgo cercano.
Energiay
entusiasmo inicial.

Brechas estrratégicas

Intensidad cultural
que disminuye
después del ingreso.

Transicion rapida
hacia loégica
operativa de cuenta.

Integracion desigual
entre paises.

Falta de continuidad
estructurada post-
onboarding.

Momento de verdad

El onboarding es
el momento de
mayor coherencia
cultural.

El desafio no es
empezar bien,
sino sostener la
experiencia en el
tiempo.



Employee
journey:.
momentos
de verdad
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Desarrollo y Crecimiento

Lo que funciona Brechas estrratégicas

Percepcion de
oportunidades
reales de
crecimiento.

Movilidad interna
posible.

Desarrollo como
aspiracion
compartida.

Orgullo asociado
al progreso
profesional.

Desarrollo no
siempre
sistematizado.

Falta de rutas de
carrera claras.

Sensacion de
estancamiento en
algunos casos.

Crecimiento
dependiente de
disponibilidad de
cuentas.

Diferencias por pais.

Momento de verdad

Cuando el
crecimiento se
percibe posible, la
experiencia es
positiva.

Cuando se
percibe incierto,
la promesa de |a
atraccion
empieza a
erosionarse



Employee
journey:.
momentos
de verdad
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Comunicacion y Conexion

« Canales multiples (en
especial el email),
reuniones generalesy
acceso al lider directo.

e Informacioén
frecuente.

Lo que funciona Brechas estrratégicas

Falta de alineacion total
con estrategia.

Comunicacion reactiva

en momentos sensibles.

Percepcion de
centralizacion.

Segmentacion
insuficiente por pais.

Intranet con bajo
Impacto.

Estrategia poco
interiorizada.

Mensajes poco
anticipatorios.

Momento de verdad

Cuando el
crecimiento se
percibe posible, la
experiencia es
positiva.

Cuando se
percibe incierto,
la promesa de la
atraccion
empieza a
erosionarse



Engagement

Brechas estrratégicas Momento de verdad

» Desarrollo profesional, « Expectativas « Lasalidaola
compensacion, salariales crecientes. incertidumbre son el
estabilidad, verdadero test cultural.
comunidady * Incertidumbre en
liderazgo cercano cierres o cambios de e Sin institucionalidad, la
logran mayores cuenta. humanidad pierde
niveles de consistencia.
compromisoy « Faltade
permanencia. acompanamiento

estructurado en

momentos criticos.

Employee
journey:.
momentos
de verdad

 Procesos de salida
que tensionan la
narrativa humana.

« Alumni inexistente.

heart | sowo
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Solvo tiene una cultura potente en contacto humano.
Las tensiones Nno nacen de incoherencia ética. Nacen de
crecimiento acelerado sin suficiente formalizacion sistémica.

La experiencia es fuerte en lo interpersonal. Es mas fragil en lo
Institucional.

Conclusion

La marca empleadora Solvo funciona principalmente por:
 Liderazgo.

« Comunidad.

« Espiritu emprendedor.

El reto no es construir cultura. Es institucionalizar coherencia.

HEALTH BY HEART | ELABORADO PARA SOLVO
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6. Cultura y liderazgo como soporte
de la marca empleadora

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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?EXTREME

Hasta ahora sabemos que:

* La marca empleadora es fuerte en percepcion.

* La experiencia es mayoritariamente positiva.

* La comunidad y el liderazgo sostienen la cultura.
* Las tensiones aparecen en estructura y coherencia.

Este capitulo responde una pregunta estratégica:

.Puede el liderazgo actual sostener
el crecimiento internacional sin
deteriorar la experiencia que hoy
genera orgullo?



Culturay
liderazgo
COMOo soporte
de la marca

empleadora

6.1 Liderazgo Cercano vs Orientacion a Resultados

Liderazgo Humano Ejecucion Operativa
Cercania Altas exigencias
Accesibilidad > Clientes internacionales
Trato respetuoso Ritmo acelerado
Sensibilidad humana Mentalidad de ejecucion

Fortaleza actual: Liderazgo orientado a resultados
con sensibilidad por las personas

Riesgo latente: Cuando aumenta la presion
operativa, la coherencia cultural depende del lider
individual.



Culturay
liderazgo
COMOo soporte
de la marca

empleadora

6.2 Desarrollo Acelerado de Lideres

El crecimiento acelerado ha
implicado:

Promocién rapida vs * Movilidad interna rapida.
e Lideres promovidos con alta

madurez estructural velocidad.

* Formacion muchas veces basada
en experiencia mas que en
metodologia formal.

« Experiencia muy dependiente del
lider inmediato.
 Ausencia de estandar uniforme

T . b d percibido.
ensiones observadas » Gestidn de momentos criticos no

siempre institucionalizada.

» Necesidad de mayor alineacion
estratégica entre lideres
multipais.



Culturay
liderazgo
CoOMo soporte
de la marca
empleadora

6.3 Sentido de Urgencia y Exigencia

Act Fast como ventaja
y COMO presion

Ese sentido de urgencia es competitivo,
pero genera dos efectos simultaneos:

« Cultura dindmicay emprendedora.
« Comunicacion reactiva en momentos
sensibles.

Cuando la urgencia domina:
« Se prioriza resolver antes que explicar.

« Se ejecuta antes que anticipar.
« Se comunica después que ocurre.

El ADN de Solvo incluye:

» Rapidez.

» Resolucion inmediata.

* Mentalidad ejecutora.

« Respuesta agil al cliente.

Riesgo: En un entorno

de expansion internacional,
la falta de anticipacion
puede erosionar confianza
Interna.



Culturay
liderazgo
CoOMo soporte
de la marca
empleadora

6.4 Friccion Cliente-Colaborador

El modelo BPO como
tension estructural

Eso genera una friccion estructural
inevitable:

* Cierre de cuentas.

« Cambios contractuales.
« Ajustes salariales.
 Reubicaciones.

La cultura humana amortigua esa
friccion. Pero no la elimina.

En el modelo operativo de
Solvo:

» El cliente tiene alto peso.

* La cuenta determina
estabilidad.

* Las decisiones comerciales
Impactan directamente al

colaborador.

Punto critico: Cuando
la cultura no esta
Institucionalmente
respaldada, la presion
operativa puede
percibirse como
Incoherencia.



Culturay
liderazgo
COMOo soporte
de la marca

empleadora

6.5 Cultura Humana vs Presion Operativa

El equilibrio delicado

Solvo promete: Pero opera en un entorno de:
* Humanidad. - Métricas exigentes.

- Comunidad. > « Resultados medibles.

* Cercania. « Competencia internacional.

» Flexibilidad. * Presion constante.

Mientras el liderazgo logra balancear ambas
fuerzas, |la experiencia se sostiene.

Cuando ese balance se rompe, la cultura puede
percibirse como retdrica, como simple narrativa.



6.6 El Riesgo de Incoherencia

La incoherencia no aparece como contradiccion
explicita.

Aparece cuando:

 El| lider no logra equilibrar resultados y humanidad.
* La presion operativa desplaza la comunicacion.

Culturay * El crecimiento supera |a capacidad formativa del
liderazgo Ilderazg.o.. | , )
COmMo soporte  Las deuspne; comerciales no estan acompahadas
de la marca por narrativa interna clara.

empleadora  Los paises perciben trato desigual.

El riesgo no es cultural. Es del sistema en el que
jugamos.




Culturay
liderazgo
CoOMo soporte
de la marca
empleadora

6.7 ¢Esta el Liderazgo Preparado para Sostener
el Crecimiento?

La evidencia indica:

 El liderazgo actual es fuerte.

* La cultura es genuinamente humana.
* La experiencia es positiva.

Pero también indica:

* La experiencia depende demasiado del lider individual.

* La arquitectura formativa no esta completamente
estandarizada.

» La expansion multipais exige mayor coherencia estructural.

* El crecimiento acelerado puede amplificar variabilidad.
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7. Tensiones estratégicas para la expansion
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Humanidad
vs Escala

Matriz

. Cultura Global
Tensiones

vs Tropicalizacién
Local

Expansion
Internacional

heart | sowo

Matriz de Tensiones Estratégicas

Tension Fuerza actual de Solvo

Liderazgo cercano,
comunidad fuerte, trato
respetuoso y bajo micro-
mManagement.

Cultura organizacional
reconocible y sentido
de pertenencia en
equipos.

Alta pertenencia a nivel
de equipo o cuenta.

Exigencia de la escala

Mas paises, mas lideres,
mMas cuentas, mayor
presion operativa y
diversidad cultural.

Diferencias de
contexto por pais,
beneficios variables
e integracion
internacional en
desarrollo.

Percepcion
colombiacéntricay
experiencia HR
desigual por pais.

Riesgo estratégico

Si la humanidad
depende de relaciones
personalesy no de
procesos, la experiencia
puede volverse desigual
al crecer.

Si se centraliza
demasiado, los paises
se sienten periféricos

y si se descentraliza
demasiado, la identidad
se fragmenta.

Fragmentacion
cultural en contextos
multipais.



Matriz

Tensiones

heart |

sowvo

Matriz de Tensiones Estratégicas

Tension

Cliente Primero
vs Solver Primero

Propédsito Social
vs Presion por
Resultados

Comunicacion
Centralizada vs
Identidad por Pais

Fuerza actual de Solvo

El cliente sostiene el negocio
y la estabilidad de las
cuentas.

Narrativa de impacto
basada en empleo
digno, crecimiento y
desarrollo profesional.

Comunicacion
corporativa busca
coherencia y alineacion
estratégica.

Exigencia de la escala

El Solver es el rostro de
la marca empleadoray
de la cultura humana.

Metas comerciales
exigentes,
competencia
internacional y
presion por
rentabilidad.

Necesidad de
segmentacion
regional, mayor
apropiacion local y
comunicacion mas
cercana.

Riesgo estratégico

Si el cliente siempre esta
primero, la cultura se
tensiona. Si el Solver lo
esta, la competitividad
se afecta.

Si el propdsito no se
traduce en decisiones
reales en momentos
criticos, puede
percibirse como
aspiracional.

Sila comunicacion es
demasiado central, los
paises se desconectan,;
si es demasiado local,
la identidad global se
diluye.



La pregunta que define el Futuro

. Solvo quiere ser reconocida por su
cultura humana o por una
experiencia de marca empleadora
donde esa humanidad sea
innegociable incluso si mantiene su
crecimiento?
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8. Riesgos estratégicos de no evolucionar
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Riesgos
estratéegicos
de no
evolucionar

Lo que puede ocurrir si la cultura no se
institucionaliza al ritmo del crecimiento.

Solvo hoy posee una marca empleadora fuerte.

El riesgo no es el presente. Es la inercia.

Cuando unha organizacion crece rapido y no evoluciona
su arquitectura cultural, los efectos no son inmediatos.

Son progresivos. Y acumulativos.

Este capitulo identifica los riesgos estratégicos si no
se intervienen las tensiones detectadas.



Riesgos
estratéegicos
de no
evolucionar
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8.1 Rotacion Creciente (Silenciosa Antes que Explicita)

Hoy la experiencia es positiva.
Pero si:

El desarrollo no se sistematiza.

La claridad estratégica no mejora.

La comunicacion sigue siendo reactiva.

Los momentos criticos no se institucionalizan.

La rotacidon no comenzard por descontento cultural.
Comenzara por incertidumbre estructural.

Primero se ird el talento con mayor movilidad. Luego el
talento clave.

El costo no serda solo humano. Serd operativo y
reputacional.




8.2 Pérdida de diferenciacion frente a otros BPO

Hoy Solvo se diferencia por:

* Cultura humana.
 Liderazgo cercano.

« Comunidad.

« Menor micro-management.

Si esa experiencia se vuelve inconsistente por pais o por
lider, el diferencial se diluye.

RiengS Y cuando la humanidad deja de ser distintiva,el negocio
estratég iCOS compite Unicamente por:

de NO . Precio.

evolucionar Margen.

Volumen.
Velocidad.

Eso reduce ventaja competitiva sostenible.

@ o ot T
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8.3 Desgaste de liderazgo

Hoy el liderazgo sostiene la cultura.
Pero si:

* La presion operativa aumenta.

* La expansion multiplica complejidad.

* No se estandariza formacion y acompanamiento.
* No se fortalece el soporte institucional.

El liderazgo puede entrar en desgaste.

Riesgos
eS'['_ ratég iCOS Y cuando el liderazgo se desgasta:
d € no « Aumenta la variabilidad.

eVO| UucC | onar * Se erosiona la coherencia.

« Se debilita la experiencia.

El riesgo no es falta de talento. Es sobrecarga
sistémica.




-y 8.4 Fragmentacion cultural por pais

La expansion internacional amplifica diferencias.

Si no se define claramente:

* Qué es innegociable culturalmente.

* Qué puede adaptarse localmente.

« COmo se integra comunicacion global con narrativa
local.

La cultura puede evolucionar en versiones paralelas.

Riesg oS La fragmentacion no se percibe de inmediato.
eStrateg |ICOS Se percibe cuando:
de no o . |

: * Los paises dejan de sentirse parte de un mismo
evolucionar sistema.

* La identidad corporativa se vuelve secundaria frente a
la identidad de cuenta.
* La experiencia varia significativamente por geografia.

Eso debilita cohesidon y reputacion global.

o 8 Wy o




8.5 Marca empleadora percibida como inconsistente

' La incoherencia no ocurre cuando la cultura es falsa.
Ocurre cuando la experiencia es desigual.

Si:

* El EVP no se segmenta adecuadamente.

* La comunicacion no se anticipa.

* Los procesos criticos no estan institucionalizados.
* El liderazgo no tiene estandar uniforme.

La marca puede empezar a percibirse como variable.
Y una marca variable no escala con confianza.

Riesgos
estratégicos
de no
evolucionar

heart | sowvo
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9. Roadmap estratégico:
primeras recomendaciones
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Solvo enfrenta una oportunidad historica:

Convertir una cultura fuerte y orgdnica
en un sistema global coherente y
escalable, para convertirse en un lugar

Riesgos

estratégicos ’
de no altamente deseado para trabajar.

evolucionar




Roadmap

Palanca
estratégica

Claridad y
Tropicalizacion
del EVP

Roadmap Profesionalizacién

del Liderazgo

estratégico

Rediseno del
Candidate &
Employee Journey

Enfoque de evoluciéon

Evolucionar de narrativa
emocional a arquitectura
estratégica de propuesta de
valor.

Pasar de liderazgo
relacional a estandar
institucional de
liderazgo cultural.

Convertir momentos
criticos de la experiencia
en ventaja competitiva
de marca empleadora.

Acciones clave

- Segmentacion del EVP por
perfil (operativos, especializados,
lideres, mercados
internacionales).

- Adaptacion contextual por pais
sin fragmentar identidad.

- Narrativa global clara, sintética
y replicable.

- Formacion sistematica en soft
skills y gestion de presion.

- Definicidn de estandares
claros de liderazgo.

- Modelo explicito de equilibrio
resultado—humanidad.

- Reclutamiento con
expectativas clarasy
comunicacion consistente.

- Onboarding con continuidad
cultural y conexion global.

- Arquitectura de escuchay
comunicacion bidireccional.

Impacto esperado

EVP mas competitivo,
claroy consistente en
mercados multipais.

Reduccion de
variabilidad de
experiencia entre
equipos y paises.

Experiencia del talento
mas coherente a lo
largo de todo el ciclo
de vida.



Roadmap

Palanca
estratégica

Gobernanza
Cultural para la
Expansion

Sistema

de Medicion
y Escucha
Permanente

Roadmap
estratégico

heart | sou
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Enfoque de evoluciéon

Institucionalizar la cultura
para sostener crecimiento
internacional.

Convertir la marca
empleadora en un
sistema gestionado
por datos.

Acciones clave

- Definicion de elementos
culturales innegociables.

- Marco de coherencia global
vs adaptacion local.

- Arquitectura de decisiones
culturales multipais.

- Indicadores de coherencia
cultural y claridad estratégica.
- Medicion de experiencia en

momentos criticos del journey.

- Sistema continuo de pulso
cultural y alertas tempranas.
- Niveles de atraccion y
fidelizacion.

Impacto esperado

Cultura consistente a
escala sin perder
relevancia local.

Capacidad de anticipar
tensiones culturales

y tomar decisiones
basadas en evidencia.



Gracilas
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