W/

Universidad
Norbert Wiener

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y

COMPETITIVIDAD
Tesis

Estrategias de gestion para mejorar el desempefio laboral en

una empresa privada de seguros, Lima 2021

Para optar el Titulo profesional de Licenciada en Administracion y Negocios
Internacionales

AUTORA

Br. Ferrer Poma, Anshela Ines

Cédigo ORCID
0000-0001-5489-4474

LIMA - PERU

2021



Tesis

Estrategias de gestion para mejorar el desempeiio laboral en

una empresa privada de seguros, Lima 2021

Linea de investigacion general de la universidad

Economia, Empresa y Salud

Linea de investigacion especifica de la universidad
Sistema de Calidad

Asesor

Dr. Sanchez Roque Leoncio Robinson

Cdédigo ORCID
0000-0003-1336-8288



Miembros del Jurado

Capristan Miranda Julio (ORCID: 0000-0001-5741-7438)

Presidente del Jurado

Solano Lavado Mariela Stacy (ORCID: 0000-0002-1752-5300)

Secretario

Nolazco Labajos Fernando Alexis (ORCID: 0000-0001-8910-222X)

Vocal

Asesor tematico

Sanchez Roque Leoncio Robinson (ORCID: 0000-0003-1336-8288)



Dedicatoria

Para mi abuela Victoria por apoyarme en los
momentos mas dificiles, por ensefiarme a nunca
rendirme y siempre ser constante ante
situaciones adversas. Porque todo lo que soy y

he logrado es por ti “Mama”.



Agradecimiento

A la Universidad Norbert Wiener por haber
contribuido en mi desarrollo personal y
profesional, también agradezco a Dios por la
salud y la fuerza, a los docentes por la paciencia
y el compromiso, también gracias a mi
metodologo por el nivel académico solicitado
en el desarrollo de la tesis, a mi novio por
haberme acompafado en este nuevo reto para

lograr mis objetivos.



Declaracion de autoria

NN DECLARACION DE AUTORIA
ﬂglr‘;)eerl'stlwliner CcODIGO: UPNW-EES-FOR-017 VREESE:(?I\,::OCil FECHA: 13/03/2021

Yo, Ferrer Poma Anshela Ines estudiante de la escuela académica de Negocios y
competitividad de la universidad privada Norbert Wiener, declaré que el trabajo académico
titulado: “Estrategias de gestion para mejorar el desemperio laboral en una empresa priva
de seguros, Lima 2021.” para la obtencion del titulo profesional de: Licenciada en
Administraciéon y Negocios Internacionales es de mi autoria y declaré lo siguiente:

1. He mencionado todas las fuentes utilizadas, identificando correctamente las citas

textuales o paréafrasis provenientes de otras fuentes.

No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquella sefialada en el trabajo.

Autorizo a que mi trabajo puede ser revisado en busqueda de plagios.

4. De encontrarse uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento de su
fuente y/o autor, me someto a las sanciones que determina los procedimientos
establecidos por la UPNW.

wn

Firma
Anshela Ines Ferrer Poma
DNI: 73094145

Lima, 02 de Diciembre de 2021

Huella

Vi



Indice

Dedicatoria

Agradecimiento

Declaracion de autoria

indice

indice de tablas

indice de figuras

indice de cuadros

Resumen

O resumo

Introduccion

CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

1.2.2 Problemas especificos

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

1.3.2 Objetivos especificos

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tebrica

1.4.2 Metodoldgica

1.4.3 Préctica

1.5 Limitaciones de la investigacion
CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales
2.1.2 Antecedentes nacionales

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Desempeifio laboral

2.2.2 Estrategias de gestién
CAPITULO 11l: METODOLOGIA

Pag.

Vi

vii

Xi
il
Xiii
Xiv
15
17
17
19
19
19
19
19
19
19
19
20
20
21
22
22
22
24
26
26
37
48

Vi



3.1 Método de investigacion

3.2 Enfoque

3.3 Tipo de investigacion

3.4 Disefo de la investigacion

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes
3.6 Categorias y subcategorias

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1 Técnicas

3.7.2 Instrumento

3.7.3 Descripcion

3.7.4 Validacion

3.7.5 Confiabilidad

3.8 Procesamiento y analisis de datos

3.9 Aspectos éticos

CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 Descripcion de resultados cuantitativos
4.1.1 Niveles del desempefio laboral

4.1.2 Niveles de la Satisfaccion

4.1.3 Niveles de la eficiencia

4.1.4 Niveles del crecimiento

4.1.5 Niveles de la productividad

4.1.6 Niveles de la calidad

4.2 Descripcion de resultados cualitativos
4.2.1 Niveles de la innovacion

4.2.2 Niveles de la Satisfaccion

4.2.3 Niveles de la eficiencia

4.2.4 Niveles del Crecimiento

4.2.5 Niveles de la productividad

4.2.6 Niveles de la calidad

4.3 Diagnostico

4.4 ldentificacion de los factores de mayor relevancia
4.5 Propuesta

4.5.1 Priorizacion de los problemas

48
48
49
49
49
50
52
52
53
53
54
55
56
56
57
57
57
58
59
61
62
63
65
65
66
67
68
69
70
72
75
78
78

viii



4.5.2 Consolidacién del problema

4.5.3 Categoria solucién

4.5.4 Objetivo general y especifico de la propuesta

4.5.5 Impacto de la propuesta

4.5.6 Direccionalidad de la propuesta

4.5.7 Entregable 1

4.5.8 Entregable 2

4.5.9 Entregable 3

4.6 Discusion

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

5.2 Recomendaciones

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Anexo 4: Instrumento cualitativo

Anexo 5: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos
Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)

Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas y/o informe del analisis documental
Anexo 9: Pantallazos del Atlas. Ti

78
79
81
82
82
86
90
93
95
99
99
100
109
110
111
131
135
138
147
151
153
159



Indice de tablas

Pag.
Tabla 1 Muestra unidades informantes 50
Tabla 2 Matriz de categorizacion de la categoria problema 51
Tabla 3 Matriz de categorizacién de la categoria solucién 52
Tabla 4 Expertos que validaron el instrumento 54
Tabla 5 Expertos que validaron la propuesta 55
Tabla 6 Estadisticas de fiabilidad 55
Tabla 7 Confiabilidad del cuestionario 55
Tabla 8 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la sub categoria Innovacion. 57
Tabla 9 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria Satisfaccion. 59
Tabla 10 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria eficiencia 60
Tabla 11 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria crecimiento. 61

Tabla 12 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria productividad. 62
Tabla 13 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria Calidad. 64

Tabla 14 Pareto de las categorias en estudio 76



Indice de figuras

Figura 1 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la sub categoria Innovacion.
Figura 2 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria Satisfaccion.
Figura 3 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria eficiencia.
Figura 4 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria Crecimiento.
Figura 5 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria Productividad.

Figura 6 Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria Calidad.

Figura 7 Analisis cualitativo de la subcategoria Innovacion
Figura 8 Anélisis cualitativo de la subcategoria Satisfaccion
Figura 9 Anélisis cualitativo de la sub categoria eficiencia.
Figura 10 Analisis cualitativo de la subcategoria crecimiento.
Figura 11 Analisis cualitativo de la sub categoria Productividad.
Figura 12 Analisis cualitativo de la subcategoria calidad.

Figura 13 Analisis de la categoria desempefio laboral.

Figura 14 Pareto puntos criticos

Figura 15 Revision semestral de satisfaccion laboral

Figura 16 Proceso de interaccion laboral

Figura 17 Intranet Laboral

Figura 18 Revision y seguimiento semestral de satisfaccién laboral
Figura 19 Proceso de evaluacion y reconocimiento laboral
Figura 20 Intranet de comunicaciones y beneficios laborales
Figura 21 Procesos de capacitacion inicial

Figura 22 Procesos de capacitacion Interna

Figura 23 Procesos de capacitacion a nuevos colaboradores
Figura 24 Procesos de capacitacion de colaboradores

Figura 25 Procesos de cultura organizacional

Figura 26 Procesos de eventos interactivos mediante actividades ludicas.

Figura 27 Procesos de intercambio de colaboradores entre equipos.

Xi



indice de cuadros

Cuadro 1 Ficha técnica encuesta

Cuadro 2 Matriz de direccionalidad de la propuesta
Cuadro 3 Matriz de direccionalidad de la propuesta
Cuadro 4 Matriz de direccionalidad de la propuesta

Pag.

54
83
84
85

Xii



Resumen

La presente investigacion de estudio titulada “Estrategias de gestion para mejorar el
desempefio laboral en una empresa privada de seguros, Lima 20217, se realiz6 con el
objetivo de proponer estrategias a fin de mejorar el desempefio laboral en el area
administrativa y operativa de una empresa privada.

La investigacion se baso en un sintagma holistico que permitié analizar de forma
integral el desempefio laboral en un enfoque mixto; a nivel comprensivo. La poblacion de la
muestra estuvo conformada por cincuenta colaboradores de las areas administrativas y
operativas de la empresa de seguros; la entrevista fue conformada por tres unidades
informantes las cuales fueron dos lideres de equipo y un jefe de area; la encuesta estuvo
conformada por quince preguntas y la entrevista por siete preguntas; por medio de las
encuestas y entrevistas se pudo recolectar informacion cuantitativa procesada a través del
diagrama de Pareto y tablas estadisticas mientras que la informacion cualitativa por medid
del Atlas. Ti8.

Los resultados evidenciaron que, el 30% de los colaboradores no cuentan con una
capacitacion adecuada para el uso eficiente de los recursos, que el 24% menciond que no
tienen adaptacién ante los cambios y tampoco flexibilidad ademas un 20% indicé no tienen
estimulacion en su ambiente laboral para su desarrollo profesional ocasionando un desgaste
en la comunicacién, asimismo estos porcentajes han ido en aumento en el trabajo remoto
motivo por el cual fue necesario proponer estrategias de gestion que se estructuraron por
medio de Bizagi Modeler, porque anteriormente no se presentaban como procesos con esto
se contribuy6 a que los colaboradores se sientan incentivados a trabajar en equipo
desarrollando conocimiento de valor, ademas de una identificacion con la organizacion, asi
de esta manera incrementar el desempefio laboral en la empresa privada de seguros.

Palabras clave: Desempefio laboral, estrategias, gestion, conocimiento, identificacion.
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O resumo
A presente pesquisa intitulada "Estratégias de gestdo para a melhoria do desempenho no
trabalho em uma seguradora privada, Lima 2021", foi realizada com o objetivo de propor
estratégias para a melhoria do desempenho no trabalho na area administrativa e operacional
de uma empresa privada.
A pesquisa a seguir foi baseada em uma frase holistica que permitiu uma anélise abrangente
do desempenho no trabalho em uma abordagem mista; no nivel abrangente. A populagéo
amostral foi composta por cinquenta funcionarios das areas administrativas e operacionais
da seguradora; A entrevista foi composta por trés unidades de informantes, sendo dois chefes
de equipe e um chefe de area; a pesquisa foi composta por quinze questdes e a entrevista sete
questdes; Por meio de pesquisas e entrevistas, foi possivel coletar informag6es quantitativas
processadas por meio do diagrama de Pareto e tabelas estatisticas, enquanto informac6es
qualitativas por meio do Atlas. Ti8.
Os resultados mostraram que 30% dos colaboradores ndo possuem treinamento adequado
para o uso eficiente dos recursos, que 24% referiram ndo possuir adaptacdo as mudancas ou
flexibilidade e 20% indicaram ndo possuir estimulacdo em seu ambiente de trabalho para o
seu desenvolvimento profissional ocasionando desgastes na comunicacdo, também esses
percentuais tém crescido no trabalho remoto, por isso foi necessario propor estratégias de
gestdo que se estruturavam através do Bizagi Modeler, pois anteriormente ndo se
apresentavam como processos Com isso, colaboradores sentem-se estimulados a trabalhar
em equipe desenvolvendo conhecimentos valiosos, além de uma identificagdo com a
organizacdo, aumentando assim o desempenho profissional na seguradora privada.

Palavras-chave: Desempenho no trabalho, estratégias, gestdo, conhecimento, identificacéo.
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Introduccion

En la actualidad, las organizaciones buscan implementar estrategias para poder
mantenerse a la vanguardia respecto de otras, especialmente en la coyuntura que se vive a
nivel mundial, por eso los directivos y los colaboradores son una pieza fundamental para las
empresas, es por eso que se invierten recursos para el seguimiento del desempefio laboral y
como este se puede mejorar con la participacion y el incentivo de los directivos y
colaboradores en general. El trabajo remoto ha sido un reto tanto para la organizaciéon como
para los colaboradores, por lo que ha sido necesaria la presente investigacion para abordar
aquellos aspectos que afectaron el desempefio laboral en el trabajo remoto. Es necesario que
los trabajadores tengan estimulacion, desarrollo personal, capacitaciones adecuadas tanto
para el personal nuevo que ingresa como para el que tiene varios afios laborando dentro de
la organizacion; la comunicacion es importante entre los colaboradores porque contribuye a
la adaptacion a los cambios, esto acompafiado de compensaciones que permitan enfrentar
los desafios con optimismo y contribuir al alcance de las metas de la empresa.

El objetivo principal del presente estudio de investigacion titulada “Estrategias de
gestion para mejorar el desempefio laboral en una empresa privada de seguros, Lima 2021.”
se desarroll6 con el propdsito de brindar un ambiente laboral saludable para los trabajadores,
la categoria problema desempefio laboral y las subcategorias innovacién, satisfaccion,
eficiencia, crecimiento, productividad y calidad ayudaron en el analisis de los problemas que
presenta la empresa privada de seguros.

Para la investigacion se utilizé un enfoque mixto; asimismo se ordenaron los cinco
capitulos con su respectivo contexto.

En el capitulo I, se redact6 el planteamiento del problema donde se mencionan los
problemas el general y los especificos, asi como los objetivos generales y especificos, aqui
también se analizo el desarrollo de la justificacion tedrica, metodoldgica y practica, asi como
las limitaciones temporales, espacial y recursos de la investigacion.

En el capitulo Il, se contemplaron los antecedentes de investigacion que estan
conformados por antecedentes internacionales y nacionales, también contiene las bases
teorias que contribuyeron al entendimiento del problema y su vez también este capitulo tiene
teorias respecto de las categorias, subcategorias e indicadores.

Por otro lado, en el capitulo Il se detall6 la metodologia aplicada en el tema de

estudio, tambien el disefio que se utilizd, la poblacion que se encuesto, las unidades
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informantes que fueron entrevistadas, asi como detalles de otros puntos que se mencionaron
en la investigacion.

En el capitulo IV, se contempld los resultados de los datos cuantitativos y cualitativos
que ayudaron a la redaccion e interpretacion de estos, como también la discusion, las
propuestas, la priorizacion de los problemas, los factores, categoria solucion, objetivos entre
otros. En este capitulo la redaccion de la discusion fue importante desarrollarla de acuerdo a
los problemas.

Por ultimo, en el capitulo V, se presenta las conclusiones y las recomendaciones
respecto de los problemas de investigacion, también se menciona las referencias redactadas
y los anexos que completan la investigacion, en este ultimo se colocd los programas de
acuerdo al tema de estudio, como el programa de estimulacion y desarrollo personal,
programa de capacitacién a nuevos y actuales colaboradores; también el programa de
adaptacion, compensacion y comunicacion entre colaboradores, que estan conformadas por
actividades que contribuyeron con la mejora del desempefio laboral en la empresa privada
de seguros, estas actividades ayudaron a incrementar el compromiso, identificacion e

interaccion de los colaboradores.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Respecto al desempefio laboral, el organismo gubernamental (Ministerio de
Educacién Nacional de Colombia) expuso que el seguimiento a los resultados del desempefio
de los empleados administrativos, mediante etapas de evaluacion y calificacion empleando
metodologias que facilitaron la gestion del talento humano por considerarlo el activo
fundamental en la productividad de las entidades, se desarrollaron las siguientes actividades
para el cumplimiento de la normativa de evaluacion de desempefio laboral, capacitacion a
evaluados, apoyo permanente a responsables del proceso de evaluacion, uso de soluciones
tecnoldgicas para realizar seguimiento a evaluados y evaluadores cumpliendo los términos
legales en el ministerio (Ministerio de Educacion, 2020).

Respecto al desempefio laboral, la fundacion KOINONIA a través de su revista
menciona que determinar la relacién de los tipos de clima organizacional en el desempefio
laboral de las entidades gubernamentales, se encontré que el clima predominante en la
entidad es el autoritario, explotador y participativo, evidenciando que los colaboradores
actlan positivamente y mejoran su desempefio laboral en climas participativos, permitio
generar nuevos aportes para el cumplimiento de metas organizacionales (KOINONIA,
2019).

Una publicacién de la Revista Interamericana de Psicologia Ocupacional, busco
establecer la relacion de la calidad de vida laboral, el desempefio laboral y la autoestima de
profesionales en entidades publicas y privadas en Per(, contando con los siguientes
componentes de correlacién: seguridad en el trabajo, integracion al puesto de trabajo,
satisfaccion por el trabajo, desarrollo personal, bienestar logrado por el trabajo, autoestima,
administracion del tiempo libre y desempefio. Permitié comprobar que a mayor calidad de
vida laboral mayor sera el nivel de autoestima y desempefio laboral, ademas de encontrar
una mejora de la gestion de servicios por parte de las entidades publicas y privadas a nivel
nacional (Revisa Interamericana de Psicologia Ocupacional, 2020).

Un informe del Ministerio de Trabajo y Promociéon del Empleo, analizo el
comportamiento de indicadores que promueven el desempefio laboral en 10 empresas
peruanas mediante la encuesta nacional de variacion mensual del empleo (ENVME), abarcé
los siguientes indicadores: rotacion laboral mensual (movimiento de ingreso y salida de
colaboradores) y huelgas en sector privado (horas hombre perdidas), obteniendo un indice

mensual de desempefio laboral por departamento a nivel nacional que permitié conocer la
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tendencia de los cambios en el desempefio laboral (Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo, 2009).

La consultora Dench, mediante una publicacion cuyos datos de estudio fueron
obtenidos través de encuestas, indico que en la actualidad el 73% de trabajadores peruanos
demostré un deseo por cambiar de empleo, una gran cantidad de empleados considero
renunciar como alternativa de solucién al estrés que sus labores implican, permanencia de
conectividad (trabajos remotos) y/o mal clima laboral, a pesar de la crisis econémica por la
pandemia, el 26% de trabajadores sefialo que el motivo principal se trata de agotamiento
debido a la intensidad que se requiere para realizar sus labores ya que estas obligan a
mantenerse conectados de forma perenne, el 24% expresé el motivo por el cual desearia
cambiar de trabajo debido al mal clima laboral y el 20% considerd la incertidumbre
empresarial que existe en el pais como motivo de renuncia (debido a la situacién politica 'y
de salud). El factor salario formo parte de la causa para tomar esta decision, pero no es la
Unica ya que la estrategia de retencion de talento en las empresas dada la coyuntura se enfoca
en un salario emocional, es decir ofrecer flexibilidad en los horarios por motivos personales,
otorgar cursos de capacitacion, promover reconocimientos, premiaciones durante todo
momento y mantener una comunicacion continua (Dench, 2021).

Un informe de la Revista Pakamuros, evalud las competencias del personal como
factor clave en la productividad en diversas entidades publicas y privadas. El estudio fue
descriptivo de enfoque cuantitativo no experimental, identificO que la existencia de
problemas complic6é el desarrollo 6ptimo de los colaboradores, siendo importante la
intervencion de la gerencia y/o directiva promoviendo el conocimiento, responsabilidad,
productividad, capacidad de liderazgo, incentivo emocional, especializacion técnica, etc.
Siendo de suma importancia la implementacién de programas, modelos de evaluacion,
politicas de incentivos y reconocimiento de buenas practicas para mejorar el desempefio
laboral (Revista Pakamuros, 2021).

En la empresa privadade seguros se encontrO tres factores que afectan
principalmente el desempefio laboral. EI primer factor es el reconocimiento laboral debido
a que la empresa cuenta con programas que no satisfacen las necesidades de los
trabajadores. Por ejemplo, talleres de evaluacion entre los trabajadores, asi como promover
puestos de trabajo para el desarrollo profesional porque existen empleados que permanecen
en la misma area desarrollando los mismos procedimientos operativos de forma continua.

El segundo factor es la compensacion salarial, que no esta alineada al nivel de carga laboral
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esto trajo como consecuencia gque los horarios de trabajo sean prolongados, por lo que hubo
dias en que los trabajadores vieron afectadas sus actividades personales, es decir el salario
no compensa la produccion de los empleados. El tercer factor es la satisfaccion del trabajo
porque los trabajadores no ven a sus labores como algo que los estimule sino como una
situacion de ocupacion por lo que muchas veces no superaron la produccién minima que se
requiere en la operacion.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Coémo mejorar el desempefio laboral en una empresa privada de seguros en Lima,
20217
1.2.2 Problemas especificos

¢Cuél es la situacion actual del desempefio laboral en una empresa privada de
seguros, Lima 2021?

¢Cuédles son los factores que inciden en el aumento del desempefio laboral en una
empresa privada de seguros, Lima 2021?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Proponer estrategias de gestion para mejorar el desempefio laboral en una empresa
privada de seguros, Lima 2021.
1.3.2 Objetivos especificos

Analizar el desempefio laboral en una empresa privada de seguros, Lima 2021.

Identificar los factores que inciden en el aumento del desempefio laboral en una
empresa privada de seguros, Lima 2021.
1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica

La presencia de diferentes teorias expuestas demostraron la validez del presente
estudio el cual se identifico tres teorias, la primera sobre las relaciones humanas de Soria,
Pinilla, & Lewin, donde se observa que una empresa debe establecer relaciones entre
compafieros para mejorar la interaccion del sujeto con el ambiente en el que se desarrolla y
asi disminuir la presion social o el estrés que se presente en diferentes momentos, porque si
no se realiza un estudio de estos factores el desempefio de los trabajadores serd improductivo
(problema que actualmente se presentd en la empresa). Esta teoria presenta procesos que

permitieron detectar estos factores que mejoran el desarrollo de los procesos y ayudaron a
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eliminar las situaciones criticas que impidio una correcta interaccion entre areas. En segundo
lugar, contamos con las teorias de aprendizaje social de Jubany, Albert & Rotter, que
propusieron que la actitud del sujeto con el ambiente en el que se encuentra ayuda a analizar
informacidn de la orientacion del trabajador reflejada en su actitud que es influenciada por
el lugar de trabajo lo que ayudo a interpretar estos datos cuantificindolos. Esta teoria nos
permite identificar la importancia del aprendizaje tanto laboral como personal, en lo laboral
las capacitaciones de los procesos deben ser enriquecedores, es decir, que incentivan al
trabajador a aprender y trasladar la informacion obtenida que genere valor en conocimiento,
no solo de forma individual sino de manera colectiva y en lo personal que el colaborador
aprenda a interactuar con su entorno generando un ambiente saludable, esto ayudé a que la
empresa tenga un desempefio laboral eficiente por la mejora de sus procesos porgue el sujeto
sera eficaz y eficiente. Finalmente, las teorias del comportamiento organizacional, se enfoco
directamente en plantear metas al que el sujeto le brindara valor de autorrealizacion
mejorando su capacidad de produccion, siendo méas eficaz con la finalidad de lograr los
objetivos que se le presenten. Esta teoria permitio el planteamiento de objetivos reales que
ayudo a la empresa a observar como los colaboradores interacttan entre ellos, la forma en
cémo realizan sus labores y asi se anticipd a situaciones que se podrian presentar en la
empresa, para tomar accion y cambiar conductas que prevengan comportamientos o
situaciones que afecten el desempefio laboral.
1.4.2 Metodoldgica

La justificacion de la investigacion se presentd en el sintagma holistico que permitio
analizar datos cuantitativos y cualitativos en base del enfoque mixto, este método indicé
informacidn que se analizd y relaciono con la finalidad de hallar valores y datos que indiquen
de forma detallada el problema presentado en la investigacion. Para esto se utilizd
instrumentos como las encuestas y entrevistas a los trabajadores, cuya finalidad fue él
estudio del diagnostico del problema definido como desempefio laboral en una empresa
privada de seguros con esto se propuso estrategias de gestion que mejoran y cuantifican el
desemperio de los trabajadores.
1.4.3 Préctica

El desempefio laboral es de gran importancia en las empresas porque muchas de ellas
invierten recursos que ayudan a mejorar el entorno laboral de sus empleados, con el fin de
cuantificar el éxito de su compafiia. Al mejorar el entorno laboral de los trabajadores éstos

tendran un desempefio productivo, que se refleja en las ganancias que la empresa genere.
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Los resultados del desempefio permiten a los directivos, jefaturas y superiores plantear
proyectos que ayudan a seguir mejorando el ambiente laboral, a través de propuestas propias
de los trabajadores lo que permite a la empresa asegurar la permanencia de sus empleados
de valor. Brindar a los empleados las herramientas que los ayudan a sentirse realizados, asi
como también propuestas que estén alineadas a sus necesidades. Estas herramientas
colaboraron con la gestion de la variedad de técnicas de la investigacion de enfoque mixto-
proyectivo, que ayuda a tener soluciones respecto al desempefio laboral

1.5 Limitaciones de la investigacion

La informacidn contemplada que el proyecto de investigacion se desarroll6 entre
los meses de agosto a diciembre del afio 2021.

El trabajo de investigacion estuvo ubicado en el distrito de San Isidro en el
departamento de Lima. El estudio referente al desempefio laboral fue realizado en el area
administrativa y operativa de la empresa.

En la investigacion se utilizaron herramientas de recoleccion de datos (encuestas y
entrevistas virtuales) debido a la emergencia sanitaria que atraviesa el pais. Estas
herramientas permitieron comprender a fondo aspectos de la organizacion referente al

desempefio laboral.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

En Esparia, Castro, Sosa & Galarza (2020) realizaron un analisis de la estrategia de
comunicacion interna en Admiral Seguros para identificar las herramientas que la empresa
utilizé6 a fin de mejorar su productividad. El objetivo de la investigacion fue aplicar
herramientas y estrategias encontradas en la organizacion las cuales fueron documentacion
de informacion de cada departamento, distribucion organizacional, procedimientos para el
traspaso de personal a otros puestos, registro de ventas, calendario de actividades, programas
de linea de carrera, evaluacion laboral, programa de reconocimiento, actividades de
recreacion, servicios de salud (terapia, nutricién y fisioterapia), etc. Los resultados
mencionaron que Admira Seguros desarrollo estrategias de planeamiento organizativas que
contribuyd a utilizar materiales digitales que permitio al personal expresar su sentir a través
de plataformas. Se concluy6 que las estrategias permiten afirmar que una gestion efectiva de
las comunicaciones organizacionales facilita el cumplimiento de los objetivos, genera un
ambiente laboral saludable que incentiva el ingreso y retencién de talento humano y agrega
valor a los servicios y/o productos ofertados al cliente.

En Ecuador, Grijalva, Guaman & Castro (2019) el problema descrito por los
investigadores, explica que 44% de los trabajadores no desarrollaron sus actividades de
manera 6ptima debido al clima laboral lo cual impacta en la productividad. Un analisis de
desempefio permitid establecer estrategias que mejoren el rendimiento (Método Dacum),
esta herramienta permitié valorar al personal en cuatro dimensiones: actitud, personalidad,
percepcion y aprendizaje. Bajo estas dimensiones se propuso analizar los factores
involucrados en el desempefio laboral basado en el método de andlisis Dacum, obteniendo
como resultado que los elementos antes mencionados repercuten en el desempefio laboral
por lo que se concluyé a través del método que el trato recibido por los jefes y los procesos
de labores son configurados en dimensiones de percepcion y aprendizaje lo que generd un
ambiente laboral equilibrado y colabor6 con la innovacion y adaptacion de nuevos cambios
que repercuten de manera directa en el desempefio laboral de los trabajadores.

En Colombia, Pulido (2018) elabor6 una investigacion que permitié comprender la
relacion de la satisfaccion laboral de los empleados con el desempefio laboral, la motivacion
y la comunicacion en una empresa. El objetivo de la investigacion es utilizar estrategias

metodoldgicas mediante entrevistas individuales y grupales, la informacion de esta Gltima

22



se recolect6 en una matriz donde se puede contrastar las respuestas de los entrevistados con
referencias de autores respecto a la motivacion, comunicacion y desempefio laboral. Se
obtuvo como resultado de la informacién almacenada que los sujetos otorgan una
importancia relevante a las premiaciones, lo que permitié mejorar su desempefio laboral. Se
concluyo que los colaboradores no cuentan con las condiciones minimas para incrementar
la satisfaccion laboral y por ende la productividad debido a la falta de reconocimiento
material y emocional. Es de importancia indicar que los trabajadores al no tener
motivaciones internas ni externas como el desarrollo profesional y econdémico afecta la
calidad y cantidad de la produccion empresarial.

En Buenos Aires, Ojeda (2017) realiz6 una investigacion donde busca la legitimidad
de “la evaluacion de desempefio”. El objetivo del estudio fue evaluar los siguientes seis
aspectos estratégicos: administrativo, comunicacion, desarrollo, mecanismo, mantenimiento
organizacional y documentacion que permitio relacionar las metas propias del colaborador
con las metas de la organizacion. Se obtuvo como resultado que la informacion obtenida de
los empleados para el area de gestion humana; permitié mantener una comunicacion sobre
los trabajos que vienen realizando permitiendo mejorar y cumplir las expectativas en futuras
labores; ademas ayudo al equipo de evaluacion de desempefio brindando retroalimentaciones
para desarrollar su linea de carrera; sobrepasar dificultades laborales, conflictos laborales,
reducir factores de riesgo; asegurar la retencion del talento humano; reducir la vulnerabilidad
legal de organizaciones en diversos temas legales y mecanismos de disputa laboral. Se
concluyd que los instrumentos y herramientas permiten diagnosticar, proyectar y desarrollar
I6gicas que permitan incrementar la productividad y rentabilidad en una organizacion por lo
que se debe realizar un uso correcto de la evaluacion del desempefio utilizando estrategias
adecuadas que se relacionan con las necesidades observadas de los colaboradores.

En Espafia, Martinez (2017) realiz6 una investigacion de como el clima laboral y el
compromiso afecta el desempefio laboral a través de una muestra de 570 profesionales de
empresas privadas y publicas, mediante el andlisis de correlacion para comprobar la relacion
entre las variables estudiadas con el modelo teérico de Bakker & Demerouti, que explico la
relacién que un clima laboral saludable promueve el compromiso y por lo tanto un
desempefio laboral obteniendo un rendimiento favorable. El objetivo de la investigacion fue
realizar un analisis de correlacion para verificar el vinculo que existe entre las variables
referentes al tema de estudio. Los resultados demostraron que estas variables se encuentran

directamente relacionadas y confirmaron las hipotesis planteadas por el autor, la cual explicd

23



que el clima laboral y la motivacion afecto directamente el cumplimiento de los objetivos de
la organizacién. Se concluyd que las variables tienen correlacion de forma positiva y
significativa, dentro de los cuales el clima laboral influye significativamente en el
desempefio laboral lo cual mejora diferentes aspectos de la organizacion.

2.1.2 Antecedentes nacionales

En Perd, Carhuachin (2019) realizé una investigacion para determinar la influencia
de la satisfaccion laboral (SL) en el desempefio laboral (DL). El objetivo fue definir en qué
magnitud influye la SL en el DL en los empleados de una PYME en Lima para la que se
utiliz6 una muestra de 47 empleados del &rea de produccidn, el 70% por ciento eran mujeres
las cuales tenian edades entre 18 a 70 afios, asimismo después de hacer un estudio de
regresion multiple sobre el DL se obtuvo como resultado que la satisfaccion intrinseca con
la satisfaccion de la intervencion asi como la satisfaccion calidad de produccién influyen de
modo relevante sobre la eficiencia. En conclusion, los empleados que formaron la muestra
evidenciaron que la satisfaccion laboral si tiene una influencia significativa en el desempefio
laboral, ademas se recomendd implementar capacitaciones sobre la cultura organizacional
para mejorar la satisfaccion laboral, eficiencia y eficacia (productividad).

En Peru, Sota (2019) realizé una investigacion para determinar la relacion entre el
desempefio laboral y la gestién administrativa de una empresa privada con una muestra de
94 colaboradores para recoger la sensacién percibida entre las variables estudiadas, esta
investigacion obtuvo como resultado que la comparfiia debe generar sinergia entre sus
colaboradores y los objetivos de la organizacion, asignar tareas claras para ser ejecutadas
por cada persona dentro de la compafiia, motivar a los trabajadores, fortalecer el compromiso
del talento humano, identificar aquellos procesos deficientes y redisefiarlos. En conclusion,
se diagnosticd que se debe mejorar el nivel de planeacion dentro de la compafiia, a partir de
la comunicacion entre niveles jerarquicos y actividades alineadas a los objetivos
organizacionales.

En Perd, Arias (2019) elaboré una investigacion para identificar la falta de estrategias
referentes a los aspectos intrapersonales e interpersonales mediante una muestra censal de
11 personas, aplicando como tipo de investigacion no experimental y enfoque mixto. El
objetivo de la investigacion fue incrementar el desempefio laboral, implementando un
programa de evaluacion de desempefio (evaluacion 360°), a través de las encuestas se
obtiene que el 54.5% de los empleados manifiesto que la falta de comparierismo afecta el

desempefio laboral, asi mismo no conocen las condiciones de trabajo que debe ofrecer el
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centro de labores. Se obtuvo como resultado que la falta de conocimiento por parte del
personal sumado al poco interés de la entidad para desarrollar estrategias que fortalezcan un
clima laboral motivador y enriquecedor para el desarrollo profesional incide en un
desempefio laboral ineficiente. Se concluyo que los colaboradores reconocen que la falta de
compafierismo afecta el desempefio laboral, asi como la falta de motivacion dificulta el
cumplimiento de metas laborales y personales.

En Per0, Victorio (2017) realizé una investigacion para determinar la relacion entre
el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los colaboradores del rea de operaciones
en las principales empresas aseguradoras de Lima. El objetivo de la investigacion fue
identificar el motivo por el cual las empresas han perdido total interés en promover las
buenas relaciones entre empresa y colaborador mediante la comunicacion, trabajo colectivo,
derechos laborales y reconocimiento. Se obtuvo como resultado, que en la actualidad las
organizaciones han perdido el interés en profundizar y desarrollar cotidianamente (buena
relacion entre colaborador y empresa, aspectos como comunicacion, trabajo colectivo,
igualdad laboral, condiciones laborales y reconocimientos); la investigacion se realizo
mediante un enfoque cuantitativo de tipo no experimental mediante una muestra
probabilistica de 183 encuestados de una poblacion de 352 empleados del area de
operaciones utilizando la técnica de encuesta con 57 preguntas que involucran 10 factores
que influyen en el desempefio laboral. Se concluyé que se recomienda desarrollar incentivos
no econdmicos, es decir un salario emocional que busque satisfacer las necesidades
personales y profesionales del colaborador, crear incentivos educativos donde se capacite
ylo certifique al colaborador, incentivar una comunicacién abierta, poner en marcha un
programa de incentivos por produccion (bonos), almacenar todas las propuestas en un
documento de libre acceso (calendario de actividades y/o directivas de talento humano).

En Per(, Cuadros (2016) realizé un estudio sobre los valores éticos y desempefio
laboral del personal administrativo en una entidad de salud. El objetivo de la investigacion
fue determinar la relacion que existe entre las variables de estudio, eficiencia, eficacia y
calidad del personal administrativo; la investigacion se realiz6 mediante un enfoque
cuantitativo de una poblacion de 100 empleados, la muestra bajo el método aleatorio simple
fue de 67 empleados, utilizando las encuestas para la recopilacion de datos. Se obtuvieron
los siguientes resultados: el 59% de los colaboradores indican que existe un bajo nivel de
valores éticos y el 41% manifiesta que existe un nivel medio de desempefio laboral, dado los

resultados de los cuestionarios y la prueba estadistica Rho Spearman la cual permitio
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evidenciar la correlacion entre ambas variables. Se concluyd que establecer normas de
conducta laborales para optimizar el servicio administrativo frente a los usuarios, garantizar
la confiabilidad de la informacién promoviendo la mejora continua de los servicios e
impulsar el desempefio laboral mediante el cumplimiento de objetivos.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Desempefio laboral

Para la investigacion de la categoria problema se tomaron tres teorias que
contribuyeron en el estudio de forma positiva las cuales se detallaran a continuacion:

La teoria de relaciones humanas permitio analizar diversos factores del entorno del
trabajador que dificultan su buen desempefio laboral, es decir pueden presentarse situaciones
que el empleador no ha contemplado y que esta teoria ayudo a identificar para tomar accion.
Permitid predecir y anticipar cualquier comportamiento del empleado ademas de analizar su
capacidad de produccion dentro de la organizacion. Desarrollo formas de accion para que el
trabajador agregue valor en sus labores y asi tenga resultados favorables en su desempefio
laboral. Las relaciones humanas direccionaron el comportamiento de los individuos que son
situaciones que perciben en su ambiente laboral que hace que su desenvolvimiento no sea el
esperado por la organizacion, por lo que fue importante crear ambientes que permitan la
comunicacion social lo que ayudard al individuo a desarrollar mejor sus labores
contribuyendo de forma positiva a la organizacién (Soria, 2004; Pinilla, 1972; Lewin, 1947).

Por otro lado, la teoria del aprendizaje social permitio disefiar un ambiente laboral
ademéas se desarroll6 formas de interaccion entre los trabajadores, estableciendo,
desarrollando y determinando las expectativas de valor del trabajador en base a la relacion
de sus experiencias en el ambiente que se desarrolla. Permiti6 analizar el aprendizaje como
valor para la interaccién social que de acuerdo a la comunicacién y/o relacién que se tenga
con las personas del ambiente laboral se podra obtener informacion relevante en el
desempefio laboral del trabajador. La teoria del aprendizaje es el planteamiento de formas
en las percepciones y el conocimiento que el sujeto siente. Las percepciones competentes
son divergentes al resultado por lo que dependera del comportamiento del colaborador. El
utilizar conocimiento relevante es importante porque ayuda a descartar aquello que no es de
utilidad para la organizacion, de esta manera el personal de trabajo puede desarrollar y
procesar informacion que contribuya a sus labores, teniendo en cuenta que los datos son
ilimitados es importante seleccionarlos debido a que la capacidad de procesamiento del
individuo es limitada (Jubany, 2012; Bandura, 1977; Rotter, 1954).
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Sin embargo, la teoria del comportamiento organizacional permitio evaluar la
conducta del trabajador la cual se ve reflejada en la productividad que genera la empresa.
Ayudo a identificar diferentes situaciones problematicas que se presentan en diversas
organizaciones, de esta manera se mejord el procedimiento actual desarrollando
competencias en los trabajadores. En una organizacion los colaboradores deben ser
observados por sus superiores para identificar la satisfaccion que estos presentan al realizar
sus funciones y preocuparse por las necesidades que motiven y cambien el comportamiento
que desemboca en un desempefio laboral ineficiente. El generar valor monetario sin
interesarse en las necesidades de los colaboradores tendrd como consecuencia poca
produccion a futuro desencadenado el declive de la organizacién, por eso es importante
desarrollar un clima laboral saludable que ayude a cambiar las conductas negativas y ayude
a reforzar el comportamiento positivo que aporte resultados que garantizan el éxito de la
empresa (Alles, 2017; Amoro6s, 2012; Robbins, 1998).

La categoria problema que es el desempefio laboral es un tema de investigacion
importante porque afecta directamente los intereses de la organizacion, motivo por el cual
las empresas actualmente forman diferentes tipos de investigacion referente al desempefio
laboral de los trabajadores debido a su importancia para el desarrollo de éxito constante del
mismo. Por lo que para la investigacion se citaron cinco autores los cuales explican los
siguientes puntos: a) EI comportamiento de los trabajadores permite diagnosticar situaciones
que se estén desarrollando dentro de su ambiente laboral las cuales afectan el desempefio en
sus funciones, por lo que se necesario analizar sus conductas y tomar accion para evitar que
afecte los objetivos de la empresa; b) El concepto de desempefio laboral no debe definirse
en un sola investigacion sino que las organizaciones deben realizar diferentes tipos de
estudio dependiendo lo que se desea analizar dentro de la empresa, porque los factores que
afectan el desempefio laboral suelen ser cambiantes asi como las satisfacciones de los
empleados no son estaticas y esto es porque la forma en como se desarrollan las funciones
laborales son completamente diferentes a como eran anteriormente; c) EI desempefio laboral
es un valor que el empleado aporta a la empresa donde labora, porque dependiendo como
realice sus funciones este aporte sera de contribucion positiva o negativa, por lo que para
evitar que se de de manera negativa se deben establecer metas y objetivos comunes
planteando estrategias individuales y/o colectivas que fomente la relacion y reconocimiento
entre comparieros para que le de valor a sus labores dentro de la organizacion. De acuerdo

con lo indicado en los puntos anteriores se definié que el desempefio laboral es de estudio
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importante debido a que abarca situaciones que pueden afectar no solo el valor monetario
que produce una organizacion, sino que también la forma estructural de sus procesos internos
si no se realiza un seguimiento constante (Araujo & Leal, 2007; Palaci, 2005; Drucker, 2002;
Garcia, 2001; Chiavenato, 2000).

Sin embargo, el desempefio laboral de los trabajadores es distinto por diferentes
motivos. La variedad de estos ocasiona comportamientos que generalmente estan vinculadas
con necesidades y objetivos. Se empled una diversidad de factores para explicar el
desempefio laboral que presentan. Por ejemplo, las destrezas, aptitudes y compensaciones
tanto a nivel personal como profesional, los niveles de aprendizaje y asi sucesivamente, pero
un trabajador sin satisfaccion acompafiado de una compensacion pobre es el primer factor
entre todos (Chiavenato, 2000).

Por otro lado, se puede definir como el alcance de una labor en particular medida
relacionada con pardmetros predeterminados o identificados en precision, integridad, costos
y velocidad. En una situacion contractual de trabajo, se determiné que el desempefio laboral
debe cumplir con compromisos que libera a las personas que realizan las funciones de
responsabilidades establecidas a nivel contractual (Robbins & Jude, 2016)

En cuanto a la gestion del desempefio laboral, se definié como procesos continuos
que se reflejaran en acciones positivas de gestion, normalizadas que se establecen en la
direcciéon, monitoreo, en la medicion del desempefio y en la toma de decisiones
consecuentes. La gestion del desempefio laboral no debe imponerse en los directivos ni como
en algo en particular que deberia realizarse. Por el contrario, debe tratarse como algo
espontaneo que deben realizar los directivos (Chiavenato, 2016).

Asimismo, también se entiende que la gestion del desempefio se basa en la obtencion
de resultados. Es de preocupacion tener lo mejor de los individuos para apoyarlos y
ayudarlos en el alcance de sus objetivos desarrollando su potencial. Es una vision para lograr
compartir los propdsitos y objetivos de la organizacion. La preocupacion por los individuos
de ayudarlos captando su potencial es para la validacion de su contribucion referente a los
objetivos de la empresa (Alles, 2008).

Sin embargo, la gestion del desempefio laboral también se entiende como procesos
organizados para la mejora del desempefio laboral en la empresa a través del rendimiento de
los colaboradores de forma individual y conjunta (Cuesta, 2015).

Respecto a la medicion del desempefio laboral su medicion se puede hacer por

indicadores puntuales del rendimiento, es decir los KPI y también a través de métricas. Los
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KPI definen resultados importantes para alcanzar el rendimiento de los colaboradores. Si se
define de forma puntual las métricas se miden a través de un sistema medible, basados en
este término se utiliza para cualquier configuracion medible, argumentando en cualquier
forma facil de medir y en algunas labores lo que es relevante no es medible y lo que no se
mide no es de importancia o significancia (Chiavenato, 2016).

Pero el desempefio laboral es una construccion multidimensional, donde su medida
es variable de acuerdo a una extensa posibilidad de factores. Se llega a una visibilidad
completa del desempefio laboral si esta es definida como la aceptacion de la conducta y los
resultados que se obtienen. El desempefio laboral de los trabajadores es un aspecto
importante que ayuda en la mejora de los indicadores, en la conducta y el caracter. Ayuda a
contribuir en un aumento positivo en la productividad de las empresas porque a la vez se
establecen controles que se concentran en resultados de desempefio real como el producto o
en los procesos que conducen el rendimiento como la conducta. Por un lado, los controles
de conducta detallan como es el procedimiento para realizar algo por medio de politicas,
reglas, estandares, funciones operativas y labores otorgadas por los directivos, mientras que
los controles externos indican que se debe lograr en el enfoque de resultados finales de las
conductas a través de los objetivos y metas del desempefio (Alles, 2008).

En cuanto a la importancia del desempefio laboral en las organizaciones es altamente
relevante debido a que la evaluacion de las funciones que realizaba el colaborador es
diferente a las que se realiza actualmente los cuales son: a) Desempefio de la tarea: que se
refiere a la realizacion de las labores a deben desarrollar en el area de trabajo que ayudara a
la productividad de un producto o servicio con la finalidad de contribuir con las necesidades
conjuntas e individuales de la organizacion. b) Civismo: que se direcciona a la situacion
psicolégica de cada colaborador, que de forma detallada quiere decir en el apoyo positivo
que un trabajador le brinda a sus partners con los que comparte funciones, ademas de la
tolerancia y conversacion que aumenten su iniciativa de mejorar constantemente para que
de esta manera se logre con el cumplimiento de los objetivos y metas dentro de la
organizacion. ¢) La falta de productividad: Se relaciona con factores que afectan las
relaciones de interaccion dentro de las organizaciones. Son comportamientos que dafian los
valores de la organizaciones como las malas préacticas que son mal uso de la informacién
confidencial del cliente o procesos inadecuados de los que la empresa no tiene conocimiento,
ademas de las conductas propias de una mala estimulacién como el ausentismo laboral, la

falta de confianza de un colaborador para dirigirse a sus superiores, ausencia en la
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preocupacion en el desarrollo profesional, asi como también una estructuracion de procesos
no definida son formas y situaciones que no ayudan en el aumento de la productividad en
las areas de la organizacion. Por tal motivo es importante afirmar que el objetivo es
identificar las necesidades que presenta la organizacion (Campos, 2017).

Asimismo, las dimensiones del desempeiio laboral respecto del tema de
investigacion son seis los cuales se detallan con sus respectivos indicadores para un estudio
concreto, amplio y comprensible.

El ambiente de coyuntura que marco la Covid-19 ha provocado situaciones que no
se anticiparon, inclusive hoy en dia las organizaciones se enfrentan a desafios tanto en
América latina como en Europa. Aument6 la innovacion de procesos con programas
estructurados a nivel mundial. La situacion que provocd y provoca la pandemia es el
requerimiento de la innovacién para adaptar de forma agil las gestiones por lo que se ha
acelerado las automatizaciones, el avance de lo digital y el funcionamiento de espacios
visuales para los clientes y colaboradores. También la pandemia, para que la innovacién sea
efectiva ha contribuido a que las empresas tengan la necesidad de la recopilacion y analisis
de datos en tiempo real agilizando los resultados (Sun & Glennie, 2021).

La innovaciéon es una forma de presentar cambios internos y externos en una
empresa, esta se desarrolla en cambiar estandares o habitos por medio de la dispersion del
desempefio de las labores del trabajador y su intervencion. La innovacion a través de la
creacion de cosas nuevas establece y desarrolla nuevas oportunidades en la organizacion,
que permite la conexion de los sujetos para que de esta manera se identifiquen con los
objetivos planteados por la organizacion y asi puedan brindar aportes que ayuden a estar en
tendencia con los constantes cambios del mercado tanto a nivel interno como externo. Por
lo mencionado anteriormente, se entendié que la innovacién es fundamental para el
desempefio laboral de los empleados y que su resultado se refleja en el crecimiento
econdmico de la empresa y en la estabilidad que esté presente (Corma, 2013; Barba, 2011,
Ruiz & Mandado, 1989).

El indicador es: Cumplimiento de objetivos.

En el cumplimiento de los objetivos todas las organizaciones se basan en los
principios base de vision, mision y valores. Por esto, las empresas plantean de forma clara y
concreta sus objetivos para alcanzarlos en un determinado momento. Los objetivos se
definen como logros que obtiene la organizacion por eso mientras mas detallados y definidos

sean se tienen mas alternativas para su cumplimento (Lisboa, 2019).

30



El cumplimiento de los objetivos dentro de una organizacién es importante porque
permite el cumplimiento del planeamiento estratégico, para obtener mejores resultados
dentro de la empresa debido a que promueve que el desempefio laboral de los trabajadores
sea Optimo (Matilla, 2008).

La satisfaccion se define de forma global, es decir, la percepcién que maneja cada
colaborador respecto de su trabajo y su entorno personal. Es importante indicar que es
relevante el desempefio que el trabajar realiza con relacion a sus funciones, es decir esta
relacionada con las experiencias positivas frente a las actitudes que manejen sus comparieros
y superiores, también esta el entorno que lo rodea como es brindar herramienta que permitan
el desarrollo de sus funciones de forma 6ptima (Hannoun, 2011).

La satisfaccién conforma la percepcion de lo que se realiza de forma consciente al
hacer una labor adicional, se tiene como expectativa que el colaborador sienta comodidad
en su entorno laboral, por lo que se puede decir que es un indicador para el desempefio
laboral. La satisfaccion laboral es una forma en la que el trabajador realiza sus labores, el
comportamiento que presenta y como este aporta de forma positiva en la organizacion. Se
explica la satisfaccion laboral como una conducta en la que el empleado le brinda valor al
trabajo, valor que debe estar a la par con las metas de la empresa para que el trabajador sienta
autosuficiencia y motivacion, para esto la empresa debe mejorar el entorno laboral que
permita autorrealizacion individual de los trabajadores y la comunicacidn de estos para que
de esta manera se pueda trasladar informacion relevante para lograr ventaja competitiva en
la organizacion (Gan & Triginé, 2012; Alles, 2010; Galaz, 2003).

El indicador es: Lograr ventaja competitiva.

Con el tiempo las organizaciones almacenan informacion para usarse de forma
correcta e inteligente para ser convertida como un activo principal y asi la empresa logre una
ventaja competitiva a comparacion de otra. Para ello se debe centrarse en tres enfoques,
primero realizar estudios que colaboren con optimizacién para la produccion,
comercializacion y distribucion, estructurando programas, segundo ofrecer un producto que
cumpla con las expectativas del colaborador y adaptarse a los clientes internos y externos
para cubrir sus necesidades de forma especifica. Pero antes de lo mencionado anteriormente
la empresa debe conocer sus debilidades y fortalezas respecto de sus competidores (Zanatta,
2020).

Lograr una ventaja competitiva en el mercado requiere de esfuerzo unificado por

parte de las organizaciones. Las empresas realizan mejoras constantes en sus procesos
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internos para aumentar sus resultados, por eso es importante la supervision constante del
desempefio laboral de los trabajadores para que la empresa se adelante al mercado y pueda
diferenciarse de sus competidores (Ediciones Diaz de Santos S.A., 1997).

En tiempos actuales las empresas no solo necesitan ser eficaces sino también ser
eficientes y mantener constante la mejora en progreso, para ello se deben manejar conceptos
basico conocidos por las organizaciones para usar de manera adecuada los recursos, ademas
ser eficiente contribuye de forma positiva en el desempefio laboral porque es una forma de
hacer las cosas de forma correcta, por eso es imprescindible su aplicacion. En esta crisis
econOmica la estrategia para mantenerse en el mercado se centra en realizar las cosas de
forma diferente y significativa (Rizo, 2020).

La eficiencia es la competencia del colaborador para generar mejores resultados
empleando recursos de la empresa de manera 6ptima. Se puede decir que es la forma en
como se utilizan los recursos dentro de una organizacion empleando gestiones que mejoren
su utilizacion, de esta manera se obtiene una mejor administracion de estos y no se pierde
recursos que pueden generar valor. Por lo que se contempla que esta informacion es
importante para evaluar y corroborar la utilidad que se tenga para la empresa (Andrade,
2005; Samuelson & Nordhaus, 2002; Sander, 2002).

Los indicadores son: Grado de compromiso, satisfaccion laboral e identificacion
con la organizacion.

Para aumentar el grado de compromiso del colaborador para que este se refleje en su
productividad en esta coyuntura pandémica, primero no se debe replicar al cien por ciento
los horarios que se daban en oficina en casa debido a que muchos de ellos tienen procesos
diferentes para elaborar sus funciones, segundo no tomar como relevancia el horario de
trabajo sino el cumplimiento de metas y objetivos que tiene cada area dentro de la
organizacion, por eso para evitar el estrés laboral se debe incentivar al colaborador a
encender sus cdmaras de esta manera se pueden leer gestos corporales ademas de que ayuda
en la fluidez y confianza de la comunicacioén, tercero aumente la interaccion de las
comunicaciones en conjunto con actividades aunque resulte bastante retador y por altimo,
para aquellos colaboradores que recién se incorporan evitar que se sienta saturado de
mensajes repetitivos a traves de diferentes personas estandarice el mensaje, es necesario
analizar a sus empleados y sus necesidades para saber cuél es programa estructural que se
debe implementar en la empresa, después de todo la empresa con los colaboradores son un

conjunto similar a la de una familia (Bruno, 2020).
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La satisfaccion laboral es lo que el individuo percibe del entorno que lo rodea, como
la comodidad, estabilidad y tranquilidad emocional. El trabajador evalta sus necesidades y
como estas son tomadas en cuenta por la organizacién para que de acuerdo a ello él pueda
desarrollarse profesionalmente y personalmente (Chiang, Rodrigo & Nufiez, 2010).

La identificacion en la organizacion por parte de los trabajadores es importante para
su desarrollo y desempefio laboral porque al ser parte de la organizacion se constituye en la
estructura cultural y funcional. La identificacion permitio saber cuan fundamentales son los
colaboradores para el crecimiento y el éxito de la organizacion (Ind, 1990).

Es sencillo percibir la recurrente necesidad de obtener un personal identificado que
se sienta comprometido con la organizacion para el alcance sus objetivos y tenga como
resultado el aumento del desempefio laboral. La identidad reflejada en compromiso se
observa como una forma incondicional de asumir diferentes obstaculos. Asimismo, se detalla
entre el vinculo de los colaboradores con la organizacion y con los directivos. Por lo que
debido a la coyuntura econémica si las organizaciones logran que su personal se sienta
identificado no tendran que gastar esfuerzos ni recursos en supervisar perennemente tareas
porque la realizacion de las funciones sera espontanea agregando valor a las funciones
ademas de brindarle resultados 6ptimos a la organizacién debido al aumento del desempefio
optimo (Weller, 2020).

La irrupcion del Covid-19 durante el afio pasado ha producido diferentes cambios en
las actividades empresariales afectando a las empresas en tres formas: Humana, fisica y de
flujos de trabajo. Para adaptarse a estos cambios se tuvieron que tomar decisiones en &ambitos
de duda o incertidumbre, situacion que tuvieron que afrontar lideres de equipo a presiones
complicadas con aumentos de riesgos en la organizacion. En el escenario actual después que
comenzd la pandemia, muestra una oportunidad de crecimiento, de resiliencia de las
organizaciones impulsada por sus propios equipos humanos, que se enfrenté a una nueva
normalidad sobre como seran las empresas y el trabajo en la siguiente etapa (Etlinger, 2021).

El crecimiento personal por parte de los trabajadores permitié la estabilidad
econdmica de una organizacion. Por lo que fue necesario que las organizaciones evallen el
desempefio laboral de los trabajadores para identificar qué parte de la estructura tiene
debilidades y asi poder tomar accion reforzando y estableciendo estrategias de
competitividad, asi como también revisar si los empleados generan gastos adicionales a la
empresa por no manejar bien los recursos de la compafiia. Las compafiias que se centraron

en brindar soporte econémico, asi como ascensos de puestos para sus empleados mejorando
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su vida profesional y también proponiendo horarios flexibles para que exista un equilibrio y
no sature al colaborador son las que tienen mayor credibilidad en el mercado debido a que
generan retencion de talentos humanos (Naumov, 2018; Duque, 2005; Llano, 2004).

Los indicadores son: Utilizacion correcta de los recursos disponibles.

La utilizacion correcta y eficaz de los recursos es importante, muchas veces por falta
de motivacion los individuos son redundantes al realizar sus labores desgastando horas y
recursos dentro de la compafiia. Desde este punto se establecieron estrategias para desarrollar
actividades que supervisen el entorno de trabajo, asi como la interaccion que se da entre los
empleados y sus superiores. La innovacion aplicada de forma adecuada en los procesos que
los colaboradores realizan permitié a la compafiia mantener su capacidad competitiva.
(Ventura, 1997).

La utilizacién correcta de los recursos como parte de una organizacion al realizar un
proceso o un proyecto es tratar de hacer mas por menos. Porque a ninguna empresa o lider
de equipo le agrada desperdiciar recursos. Por eso la utilizacién correcta de los recursos se
enfatiza en la optimizacién y la eficiencia. Es importante saber que se necesita para que un
proceso o0 proyecto se realice con éxito, por eso la planificacion eficiente y adecuada de
utilizar recursos. Con esto se obtienen ventajas como es evitar incidencias imprevistas, un
desgaste inadecuado, ademéas de seguridad en cuanto alguna forma de prevencion,
transparencia, se puede medir la eficacia de lo que se realiza. Para esto hay técnicas para una
adecuada gestion de los recursos como es la asignacion al personal capacitado, nivelacion
de los recursos, es decir organizacion y la prevencion de una gestion presupuestal (Hansen,
2018).

La productividad es la capacidad de producir o crear soporte econémico en una
organizacion. Los conocimientos que el colaborador adquiere en la compafia generan
potencial en la productividad y rentabilidad. La compafiia percibe que su productividad es
eficiente cuando sus resultados econémicos aumentan por el trabajo creativo y por la
competitividad laboral de sus colaboradores. Es importante estar atentos a los resultados de
las labores de los individuos para tomar accién y actuar de manera asertiva reforzando las
debilidades y permitiendo el desarrollo organizacional y laboral (Herrera, 2013; Oficina
Internacional del trabajo, 2008; Rodriguez, 1999).

Es una forma eficiente de medir las labores de un trabajador. La medicion de la
eficiencia de un conjunto o de un individuo, de una maqguina que realiz6 la funcion de los

procesos de forma automatizada, es decir, mide la cantidad de productos elaboradores vs la
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cantidad de recursos utilizados para la realizacion del producto. Existen varios factores que
inciden en la productividad que hace que este no sea el esperado por un desempefio
ineficiente como es el caso de no contemplar compensaciones, no tienen las herramientas
fisicas y visuales en su equipamiento entre otras. Tener un desempefio laboral eficiente
aumenta la productividad y esto genera ventajas como un beneficio econdémico, alcance de
objetivos y una mejor organizacion todo esto ayuda porque de esta manera el colaborador se
podra sentirse realizado tanto en su vida personal y laboral reflejandose esto en un
desempefio laboral en aumento (Coll, 2020).

Los indicadores son: Linea de carrera, logros en su vida laboral y personal

Es importante para las organizaciones cobrar relevancia en un futuro para el
descubrimiento entusiasta y la capacidad de aprender de los trabajadores en todas las areas
de la organizacion. Esto indico que el conocimiento es una fuente de importancia para lograr
una linea de carrera dentro de la organizacién ademas de otros factores que inciden para su
realizacion de esta manera la organizacion sera competitiva, ademas de ser beneficiada por
la capacidad potencial de sus trabajadores informados y comprometidos con el desarrollo y
alcance de la empresa (Senge, 2006).

El desarrollo de una linea de carrera debe detallarse de acuerdo a ciertas
caracteristicas y necesidades que presente la organizacion y esta se debe relacionar con la
mision, vision, valores y la cultura organizacional. También es prioridad validar en que
consiste el desarrollo profesional de los colaboradores y sus intereses para la determinacion
causal de su potencial y capacidad respecto de la organizacion, el desarrollo de los
conocimientos, aptitudes y competencias debe estar alineada con lo que pretende la
organizacion para el colaborador (Caseres & Sicileo, 1995).

Es importante mantener un equilibrio laboral y personal de los trabajadores, para esto
la compariia debe tener incentivos econémicos e innovacion en la interaccion entre los
colaboradores, de esta manera se desarrollaron logros laborales y personales y asi se evitd
un personal cansado o preocupado que afecte los indicadores de la empresa (Patlan, 2016).

Dia a dia son una variedad de individuos que se ponen esfuerzos y recursos para el
cumplimiento de los objetivos y asi lograr sentirse autorrealizados en su vida personal y
laboral motivo por el cual cumplen sus labores en la empresa con entusiasmo esperando
compensaciones o al menos algun tipo de reconocimiento. Los colaboradores no solo se

preocupan por su vida laboral sino también por su vida personal, por eso las organizaciones
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deben crear estrategias que contemplen estos aspectos para que el colaborador sienta la
importancia del desarrollo de sus labores dentro de la empresa (Mendoza, 2013).

Existen diferentes conceptos respecto de la calidad tales como: la calidad de vida que
se basa en la percepcion subjetiva que entrafian al colaborador para lograr su bienestar
general en todo entorno social, ademas del acceso de los bienes materiales que necesita para
satisfacer sus necesidades primordiales. Por ejemplo, para algunos colaboradores es un
ambiente saludable donde pueda expresar sus ideas y recibir sugerencias constructivas, para
otros que la organizacion realice actividades que promuevan la union y el trabajo en equipo
mientras que la calidad del producto se basa en una serie de caracteristicas de un producto,
su funcidn, el compromiso de lo que refleja adquirirlo, y las expectativas que se desarrollaron
al momento de recibirlo, para esto la organizacion debe tener un personal satisfecho para
una elaboracion del producto de forma éptima por un desempefio laboral de calidad del
mismo (Peiro, 2020).

El éxito de una organizacion depende de la calidad interna y externa que esta
mantenga en la empresa y en sus productos. La calidad interna es el ambiente saludable en
el que se desarrollan sus empleados, la gestion adecuada de este ambiente permite un mejor
desempefio laboral y en el ambiente externo es la presentacién de un producto que satisface
las necesidades del consumidor la cual dependiendo de como la empresa se preocupe por la
calidad interna este cumplira con las expectativas del cliente (Nava, 2006; Rodriguez, 1999;
Larrea, 1991).

Los indicadores son: Actitud mental y brindar servicios.

Tener una actitud mentalmente positiva ayuda a mejorar el desempefio laboral y
personal propio, porque permite moldear las ideas para crear herramientas que mejoren
nuestros procesos de trabajo y asi alcanzar el éxito con buenos resultados, en el &mbito
personal ayuda a romper barreras negativas que limitan al ser humano. Las organizaciones
deben preocuparse en ser innovadores en los procesos de los individuos creando ambientes
saludables que no desgasten a sus colaboradores sino al contrario que refuercen las
capacidades mejorando su actitud mental (Duque, 2006).

Sin embargo, como cualquier problema de la vida cotidiana que parte de la solucién
dada la coyuntura que atraviesa el pais respecto de la pandemia covid-19 pasa por optar por
una actitud mental positiva que resulta curioso que una determinacion tan basica puede ser
el impulso para un cambio que no solo permite afrontar la situacién actual sino también la

gue se presente a largo plazo. Por ende, la actitud mental implicé tres elementos prioritarios:
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conocimientos, emociones y conductas, todo esto como conjunto dentro de las relaciones
con un ambiente. Es de importancia para las organizaciones la actitud mental, referente a las
conductas que el colaborador percibio en su entorno de trabajo al realizar sus labores remotas
(Venegas, 2020).

Los servicios no se ofrecen si el cliente no lo solicita es por eso que apenas se pide
el servicio por el cliente este debe cumplir sus expectativas por eso las empresas buscan
generalmente automatizar sus procesos para que el cliente reciba el servicio de forma rapida.
Las automatizaciones aplicadas por las organizaciones deben tener supervision de un
individuo con conocimiento que dirija el proceso y no permita que se pierda la calidad del
servicio (Monsalve, 2019).

Los servicios orientados al cliente son aquellas acciones y esfuerzos
direccionados a la obtencién de una agradable experiencia por parte del cliente interno y
externo de forma interactiva y social. No es recomendable enfocar a un area de la empresa
como responsable de la satisfaccion del cliente sino a todas las areas, para que contemplen
estrategias de gestion en cada actividad como parte del proceso, sobre todo en la actualidad,
que el servicio del cliente tanto para los colaboradores como para el cliente es visual e
interactiva, por lo que se debe aplicar el uso de plataformas que mejoren esta experiencia
ademas que la tecnologia aplicada sea lo mas amigable posible en cuanto a su uso de esta
forma evitaremos quejas de nuestros trabajadores y clientes. Las plataformas virtuales con
las que los trabajadores se comunican deben estar siendo revisadas continuamente para que
se modifiquen de acuerdo a las necesidades (Martinez, 2020).
2.2.2 Estrategias de gestion

Las estrategias de gestidn se definen como procesos relacionados de identificacion y
descripcion de estrategias, que los directivos utilizaron para alcanzar un aumenté en el
desempefio laboral y en su ventaja competitiva. Se menciona que las organizaciones que
tienen una rentabilidad mayor a la de sus competidores en su rubro, alcanzaron ventaja
competitiva. Los directivos generalmente tienen conocimiento del ambiente empresarial
global y de competitividad para la toma de decisiones acertadas. Las estrategias de gestion
son aplicables para todo tipo de empresas asi se han grandes o pequefias, que inclusive para
las pequefias empresas al ser aplicadas de forma acertada pueden lograr ventaja competitiva
importante. Asimismo, la gestion estratégica otorga perspectivas completas a los
colaboradores de una empresa. Esto ayudd mejor en la comprension de cémo sus labores

estan alineadas a la organizacién y cdmo se relacionan con otros trabajadores. Con la
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aplicacion de estas estrategias los colaboradores mejoraron conductas volviéndose mas
comprometidos y estimulados debido al entendimiento de las labores otorgadas por la
organizacion. Los directivos y operarios hicieron las cosas de forma correcta porque fueron
efectivos y eficientes (Neetwork, 2021).

Las estrategias son herramientas de direccidn que permitieron la satisfaccion respecto
de las necesidades de los individuos a quienes se dirigen las actividades de la organizacion,
por medio de la interaccién activa de las empresas con su ambiente laboral y la utilizacion
de los procesos y técnicas con base cientifica aplicadas de forma repetitiva e integral. Sin
embargo, las estrategias son elementos de diferentes significados lo que significa que se tiene
una variedad de perspectivas para poder formular estrategias (Ronda, 2021).

Asimismo, la estrategia va de la mano con una variedad de conceptos similares con
los que tiene relacion que son: Estrategia, planeamiento estratégico, administracion
estratégica, evaluacion estratégica, diagnostico estrategias y asi sucesivamente, que
normalmente se utilizan, pero que no se sabe con exactitud cudndo y como aplicarlo. Por lo
que permitié que se ubiquen en literaturas, articulos almacenados de conceptos con relacion
a la estrategia, y temas respecto del mismo, que generalmente son lecturas pero que
finalmente no se comprende lo que el autor intenta explicar (Contreras, 2013).

La implementacion de nuevas estrategias corporativas es importante pero dificil de
conseguir con éxito. Toda estrategia debe estar abierta a ser modificable porque los procesos
de afios no son los mismo que se realizan actualmente, por eso las empresas que mantienen
estrategias estaticas y cerradas se sorprenden del cambio constante de ellas y muchas veces
por evitar el cambio pierden su ventaja competitiva (Jackson, 2011).

Por otro lado, la estrategia es caracterizada por tener una variedad de opciones,
maultiples direcciones con resultados variables, su disefio es mas complicado de aplicar que
otras alternativas de solucion lineal. Tal como lo menciona el autor, conversar de estrategia
se puede convertir en una situacion dificil de manejar debido a que todos intentan brindar
sus ideas y quieren realizarlas, motivo por el que nadie se entiende. Esto hizo que muchas
organizaciones implementen estrategias que no les han beneficiado, por lo contrario, los
llevd a cometer errores complicados de solucionar, porque estuvieron alejadas de sus
objetivos a los que inicialmente la empresa deseaba alcanzar. Otro aspecto relevante que
muchas empresas no toman en cuenta es la fijacion de objetivos. Se entiende que la estrategia
no es alterable y que las organizaciones con las que se compite de alguna manera u otra, van

a tratar de involucrarse y romper sus estructuras para copiar lo que se estad implementando
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dentro de su empresa para copiar sus estrategias. Por eso fue importante establecer la
aplicacion de la estrategia de forma segura y concreta antes de que otra se adelante e imite
lo que se pretende hacer (Davies, 2000).

La estrategia relacionada con las actividades de la organizacion es determinar metas
y objetivos de una empresa en un momento lejano, las acciones para empezar y asignar los
recursos son necesarios para alcanzar las metas. En cuanto al largo plazo hace indicar que
una empresa no se genera de la nada y que requiere mucho esfuerzo, dedicacion y
perseverancia, tiempo y recursos importantes para alcanzar su desarrollo y logro. La
utilizacion de los recursos no solamente es econdémica, sino también requiere procesos e
individuos para realizarlos. Los procesos en la capacitacion respecto de las empresas deben
encaminarse relacionada de la parte cualitativa de la capacidad y habilidad del capital
humano, esto con la finalidad de marcar ventaja competitiva importante con las otras
(Chandler, 2003).

Los objetivos de las organizaciones se deben unir para obtener una percepcion
respecto de lo que en realidad se anhela de las empresas. Una excelente estrategia viene
hacer un modelo de objetivos, metas con planes relevantes para alcanzarlos, determinados
de tal forma que se defina que es la empresa, a donde quiere llegar y que quiere ser. El
informarse y conocer respecto de lo anteriormente mencionado en la organizacion y la
accesibilidad que le den los recursos administrativos fueron de utilidad para poder otorgarle
el sustento importante para la determinacion de dichos procesos (Gurth, 1969).

Sin embargo, la estrategia también se explica como un conjunto de fines y objetivos
simples de la empresa, los primordiales programas de accién seleccionados para lograr lo
que se desea lograr, y los sistemas relevantes principales para la asignacion de recursos
utilizados para relacionar la empresa con su ambiente. Basicamente se propuso que los
recursos de las empresas se direccionan a los objetivos que tiene planteado para la realizacion
de los programas, que le ayuden a mejorar la interaccion e identificacion con su ambiente
corporativo y de esa forma tener un mejor posicionamiento (Schendell & Harten, 1972).

En cuanto a la orientacidn, la estrategia es el accionar en el futuro, determinando un
fin en un momento determinado, direccionando al cual se orienta el sector empresarial. Es
decir, que los objetivos se establezcan para un periodo largo y de tiempo para la
estructuracion de procesos que esté alineado a lo que realmente necesita la organizacion.

Este suele ser una situacion primordial de las estrategias: EI pensamiento a futuro, colocando
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en el campo todas las opciones necesarias para poder moverlas de una forma que lo que se
desee alcanzar se torne predecible (Carneiro, 2010).

En base a lo anteriormente mencionado la actual teoria estratégica propondria una
reconstruccion de la estrategia que empezo en la comunicacion a travées de cinco puntos: a)
Entender que las teorias de la estrategia primero se basaron en la recuperacion del capital
humano, hoy en dia reemplazado por robots y procesos artificiales como lo son bots de Homo
oeconomicus, los actores racionales, el player que miden la cantidad de movimiento en base
a fuerzas que detectan el aceleramiento de dispositivos en los ejes de un entorno especifico,
b) Posicionando en el pensamiento que la estrategia como la ciencia que se basé en la
interaccion y movimientos sociales y no tomarlo como algo que cause discusion y conflictos
en magnitudes grandes, c) Colocandose en la posicion de los demas que genere union,
colaboracion, tolerancia, respeto y dialogo, d) Si bien es cierto los bienes econdmicos son
importantes pero no se debe dejar de lado los bienes intangibles que hacen que los
econdmicos tengan un valor agregado por la estimulacion brindada, €) En lugar de
estandarizar procesos complicados y de reglas rectas, la nueva teoria estratégica se centra en
reglas que acomoden a los trabajadores de estimulacién, reglas cambiantes. Es una
estratégica que resulta mas compleja y relacional, que tienen como herramienta importante
la comunicacién para contribuir con las organizaciones a ser articuladas mejorando sus
interacciones para el logro de sus objetivos, es decir es una estrategia menos hermética y
racional para ser mas relacional (Pérez, 2001).

En cambio, en la gestion se indican elementos medibles, estrategias y destrezas que
se llevan a cabo con la finalidad de que las actividades econdmicas o empresariales sean
viables en lo financiero. Pero para que sea posible se mencionan aspectos importantes como
el planificar, organizar, comunicar y controlar de la gestion. Como los detallados por
ejemplo: a) La gestion es relacionada ampliamente con el ambiente que es cambiante del
entorno de las organizaciones, sobre todo respecto de las modificaciones de tecnologia, b)
La gestion debe estar centrada en los individuos, indistinto de la dimensién empresarial, c)
La gestion se debe anticipar y validar respecto de los cambios que atraviesa la organizacion,
esto para la utilizacién de los elementos para poder responder de forma satisfactoria a los
cambios, en beneficio de los clientes, de los colaboradores y sociedad en general. De acuerdo
a laevolucion historia en la gestion se desenvolvié por ideas de acuerdo a las distintas cultura
s del oriente y occidente, logrando que los individuos desarrollen cada uno estructuras

sociales por las que ha ido atravesando, ya en su evolucién al tomar decisiones aplico y
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analizo cuatro procesos claves para el desarrollo de la autoridad en el &ambito empresarial,
como: la planificacion, organizacion, direccionalidad y el control; por lo que seguiria una
gestion y un individuo en el dmbito empresarial, el desenvolverse en el entorno de
competencia para ser productivo en funcion a un escalamiento mundial (Guzman, 2016).

La gestion de procesos se basa en buscar continuamente ser eficiente en las funciones
productivas que se realizan, esto a razon de evaluar e implementar actividades que ayuden a
lograr objetivos. Asimismo, para la gestion de procesos existen herramientas que
contribuyeron en analizar tomando medidas acerca de procesos que son de utilidad. Por lo
general las herramientas que se utilizaron estan ligadas a un desarrollo de comercio en una
organizacion, pero también se presentan otras que contribuyeron con optimizar funciones
laborales, en el que la ingenieria participé de manera importante por medio de sistemas que
buscan mejores opciones de solucion. Entonces basandonos en lo anterior la gestion de
procesos abarca el liderazgo de individuos, y su contribucion por medio de sistemas
industriales. Es decir, en resumen, la gestion de procesos es de desarrollo continuo para la
mejora de procesos de produccion en sus diferentes niveles de la organizacion y asi aumentar
su desempefio laboral, sean llevados s6lo por individuos, o de la mano entre individuos y
tecnologia. La evaluacion de los resultados como en cualquier control debe asociar medidas,
es decir, indicadores de desempefio para evitar alteraciones de decisiones respecto de la
depuracion o modificacion de un proceso. En general, la gestion se baso en dos, en el trabajo
de los procesos por personas Yy en el control que se ejecuten de forma correcta (Orellana,
2019).

La gestion de procesos como cadena de valor se describe del como se realizan las
acciones y actividades en una organizacion, lo anteriormente mencionado tiene importancia
en la gestion de procesos, porque se diferencia de distintos procedimientos que estan
interrelacionadas entre si en todo proceso de produccion. Asi de esta manera se presentaran
primeras actividades centradas en el desarrollo material del producto y otras de apoyo que
son acciones que brindan valor agregado propio, pero no necesariamente por eso pierde
importancia. Es decir, cada funcion en el proceso le agrega un valor adicional, por eso la
gestidn gque se basa en procesos contiene adecuadas cadenas de importancia en su totalidad
y también de manera horizontal (Porter, 2008).

Respecto de la gestion de procesos como situacion de mejora continua se contempla
con el entorno el marco de organizacion idealizado para realizar planes de mejora constante,

optimizacion de costos y gastos por la utilizacion de los recursos disponibles de forma
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adecuada. Por eso es fundamental la planificacion, la toma de decisiones en base a los
procesos de manera conjunta, siempre teniendo en cuenta el bien de la organizacion. A pesar
de que las areas estén funcionando por separado, la vision y los intereses deben ser en toda
situacion lineales y generales. Asi se podra lograr eficiencia y mejora constante, por eso es
necesario seleccionar de manera correcta los procesos que se desean gestionar de manera
correcta, con un metodo asertivo aplicando herramientas adecuadas y analizando la
informacién obtenida como datos, comparaciones, etc. Si se aplica una metodologia
adecuada sumando la intervencién de los directivos y operarios, es posible solucionar en su
mayoria la inestabilidad en el entorno laboral, asi como barreras que afecten la interaccion,
consiguiendo asi proyectos de éxito que se alineen a los objetivos y el interés en conjunto de
la empresa (Castellnou, 2020).

Por ende, la gestidn de procesos se basa en contemplar necesidades de los clientes
porque es él quien vive el resultado de los procedimientos de una organizacion al interactuar
con el producto, en base a esto se dan cuatro etapas: a) La primera sobre en que se define la
gestidn y se trata de una doctrina que tiene como finalidad enriquecer el desempefio de los
procedimientos de la empresa siendo eficaz, eficiente y flexible. La eficacia y la eficiencia
han tomado relevancia actualmente por la pandemia por los cambios rapidos del ambiente
que obligaron a las organizaciones a cuestionar aspectos del como realizaron sus procesos
porque si no lo hacian corrian el riesgo de desaparecer, b) segundo, la gestion de procesos
responde generalmente a las necesidades de los clientes porque estos tienen el producto final
y de acuerdo a sus expectativas la empresa puede verse atractiva o de descarte, lo mismo
sucede internamente, los colaboradores también vienen a ser clientes por eso se debe enfocar
la gestion de los procesos desde el inicio de los eslabones de la estructuracién para que
agregue valor, c) tercero se debe identificar y determinar la secuencia de procesos , es decir
como una estructuracion, para luego describir cada uno de los eslabones y asi se pueda
modificar de forma &gil de acuerdo a los objetivos que presente la empresa en ese momento.
Asimismo, también se debe realizar un seguimiento y medicion de los indicadores para
validar si aumento el desempefio de los colaboradores en la realizacién de las funciones que
abarcan cada eslabon, d) La cuarta etapa vendria a ser el seguimiento del producto, asi como
la medicion, donde se empled la planificacion de mejora, para que se pueda asegurar el
cumplimiento de los objetivos utilizando de forma correcta los recursos (Osvaldo, 2021).

De acuerdo a lo mencionado anteriormente se detallé en conjunto que la aplicacion

de una estrategia de gestion se debe plantear de acuerdo a las necesidades de la organizacion,
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gue mejore el desempefio laboral en una empresa privada de seguros, para el logro de la
mejora de la categoria problema, se planted estrategias de gestion que contienen tres
programas, enfocados a mejorar el estrés, la ansiedad, la sensacion de aislamiento y las
labores que no se sienten estimulados, es decir, estrategias de gestion donde existe
preocupacion por los colaboradores tanto fisica y mental, ademas de afianzar la
comunicacion entre colaboradores y del aseguramiento de su satisfaccion en la adaptacion a
sus labores. Los programas que contribuyeron en el aumento del desempefio laboral son:
Programa de estimulacion y desarrollo personal, programa de capacitacion a nuevos y
actuales colaboradores y, por ultimo, pero no menos importante el programa de adaptacion,
compensacion y comunicacién entre colaboradores. Todas, las empresas siguen procesos
que con el tiempo se vuelven conocimiento de valor que ayudan a la organizacién a seguir
mejorando continuamente, los procesos ayudan a no permanecer estaticos, sino a visualizar
formas que contribuyan de manera positiva a lo que se hace actualmente, eso si se desea
alcanzar los objetivos (Monroy, 2019).

El mapeo de procedimientos del As Is y el To Be son herramientas de gestion que
contribuyen en describir procesos anteriores con los actuales que se desea agregar
dependiendo los objetivos de la organizacion, es decir, explora la corporacion por medio de
métodos y précticas reflejadas en las actividades continuas. ElI As Is es lo que se ve
actualmente en la empresa, procesos clave en los que se encuentran vacios y se leen datos
que no se habian contemplado, porque en ese momento no eran necesarios porque no se
ajustaban a las necesidades de la organizacién. EI To Be es la definicién futura del proceso
anterior es lo que se desea alcanzar, y cubrir respecto de la anterior, con la contribucion de
los integrantes en general de la organizacion, en este proceso se pueden aumentar
herramientas tecnologicas, actividades que beneficiaran tanto a los colaboradores como a la
organizacion (Pacheco, 2017).

La plataforma que facilita de manera relevante el transformar y automatizar procesos
de una organizacion es Bizagi, porque mapea procesos y los convierte en una estructura
amigable para el entendimiento general de toda la corporacion, ayuda a disefiar, reducir,
aumentar, personalizar y desarrollar procesos de forma conjunta por medio de conectores
para cada proceso del ambiente empresarial (Bizagi, 2014).

Existen fuerzas que impulsan a continuar, que contribuyen con el buen &nimo para
actuar de forma optimista para el logro de los objetivos. Esta fuerza es la estimulacion, el

impulso que perciben los colaboradores para aumentar su desempefio. Sobre todo,
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actualmente por la situacion de duda que provoco en Covid-19, que aumenta el nivel de
estrés. Las organizaciones se percataron que los colaboradores estaban en un proceso de
incertidumbre constante no solo por la pandemia sino por el encierro que abarcd. Por eso la
estimulacion es un factor clave para evitar desanimacion que no ayuda al aumento del
desempefio. La estimulacion ayuda de forma importante porque aumenta la productividad
no solo en cantidad sino también en eficiencia, ademas ayuda en el aumento del sentido de
pertenencia, las ideas suelen ser de apoyo y no destructivas, en cuanto a la empresa le brinda
mayor competitividad, mejora su imagen y reduce las posibilidades de desercion por parte
de sus colaboradores. Ademas, las organizaciones que presentan una alta preocupacion por
sus colaboradores tienen mejores resultados tanto a corto y largo plazo por eso es importante
el aumento de la estimulacion para alcanzar los objetivos (Sanabria, 2020).

La estimulacion de centra en incentivos que direccionan el comportamiento de los
colaboradores, la cual debe estar orientada a los objetivos de la organizacion, con los
incentivos aumenta el desempefio laboral, no se generan pérdidas importantes para la
organizacion, por la disminucion de errores al no tener un personal que realiza los procesos
sin interés alguno, asi también, el colaborador siendo estimulado a través de estos incentivos
logra alcanzar la satisfaccion respecto de su autorrealizacion (Silva, 2016).

En cuanto al desarrollo personal el coronavirus no ha sido ajeno, porque se plante6
un futuro diferente para los trabajos a nivel mundial. Lo cual nos lleva a un cambio sin
precedentes, el impacto del coronavirus en las organizaciones y las personas ha sido
totalmente relevante, por ende, las organizaciones estdn mostrando preocupacion por
mejorar habilidades transversales que permitan transferibilidad entre los colaboradores en
este momento de incertidumbre. Asi se intermediaria las labores con preparacién para el
trabajo. Por lo mismo parte del programa es el desarrollo personal que contribuyé en el
aumento del desemperio laboral por el conocimiento que abarcé el colaborador ayudado de
sus experiencias y de sus habilidades para interactuar con otras respecto de algunas consultas
(Aguerrebere, Amaral, Bentata & Rucci, 2020).

En cuanto al desarrollo profesional de los colaboradores en pandemia se convirtio en
un desafio, porque mientras estaba en cuestionamiento la vigencia del negocio y el puesto
laboral, por otro lado, estaban las oportunidades para crecer tanto fuera como dentro de la
empresa. Los colaboradores generalmente buscan quedarse si se les brinda herramientas para
su mejora constante en este caso las empresas se centraron en mantener a los colaboradores

con capacidad competitiva para que no tomen la decision de retirarse, sino por lo contrario
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mantenerse por el desarrollo brindado, para esto la organizacion busco herramientas agiles
para un mejor aprendizaje. El bienestar mental y personal es importante a considerar, porque
si bien es cierto se aplican métodos tecnologicos, estos deben ser amigables para su uso y no
abrumantes, es decir, lo que sucede en este caso, porque las herramientas que se aplicaron
contribuyen en la interaccion en modo facil sin estresar al colaborador y asi se logré el
objetivo que es aumentar el desempefio laboral (Peldez, 2021).

Sin embargo, respecto de las capacitaciones online, la incertidumbre debido a la
coyuntura hizo que todas las empresas acelerardn cambios en sus procesos quienes estaban
acostumbrados a trabajar ahora y en el futuro. Muchos empleadores consideraron lo vivido
actualmente como una oportunidad de mejora para alcanzar el desarrollo profesional de sus
colaboradores. Existen empresas que han tenido personal fisico, es decir, presencial por el
proceso de trabajo que manejan, pero que los han ido modificando para que se realicen de
forma virtual, aplicando el aprendizaje en linea sin perder la esencia de la capacitacion que
se desea brindar de forma Optima. Las capacitaciones virtuales que se brindaban en algunas
empresas pero cobro fuerza a nivel general por la pandemia y lo mas seguro es que sea
considerada como una funcion prioritaria dentro de las organizaciones, porque las
capacitaciones virtuales si se aplican de forma adecuada traen muchos beneficios y ventajas
a la organizacion, como: ahorro de tiempo que son los e- learning que generan optimizacion
de tiempo, porque el usuario se puede conectar desde cualquier parte y en toda situacion
desde sus dispositivos electronicos, reduccion de la huella ecolédgica, aunque esto se daba en
alguna empresas por la preocupacion ambiental, ahora se ha dado de forma exponencial
beneficiando al medio ambiente, porque las capacitaciones virtuales no requieren de material
fisico como si lo necesitaban las capacitaciones presenciales, mayor alcance para poder
exponer ideas en las videoconferencias, comunicaciones fluidas y feedback interactivo que
retroalimenta de forma positiva, ahorro de costos porque el e-learning no necesita gastos por
instrucciones presenciales y por ultimo la mejora en la pedagogia, que mejor6 la
participacién del colaborador y la retencion de lo que se capacita (Moroni, 2020).

La adaptacion de los empleados consiste en la identificacion que ha cobrado
importancia con el tiempo, porque ofrece seguridad e integridad a las organizaciones,
situacion que se ha vuelto visible debido a la coyuntura por la pandemia. Lo mencionado es
debido a que la cuarentena fue obligatoria, en donde los colaboradores si tenian que trabajar
llevaban consigo su identificacién otorgada por la empresa. Con el paso de los dias esta

solucion se ha vuelto comun dentro de las organizaciones, y lo que ha diferenciado de manera

45



relevante durante la nueva normalidad. Por qué, las empresas, que no se preocuparon por si
mismas, sino que también por sus trabajadores, tienen personal mas motivado,
comprometido e identificado con sus objetivos a diferencia de otras que no contemplaron la
situacion y obligaron a sus trabajadores a asistir, arriesgando su salud fisica y mental, por
eso es importante contribuir con la identidad respecto de la cultura organizacional las metas
y objetivos, para alinearlos a las necesidades de los colaboradores, las empresas no solo se
deben preocupar por generar activos econémicos, aunque es importante, pero estos activos
generan valor y aumentan debido al desempefio laboral, por eso la importancia de tener un
colaborador satisfecho para que la participacion y elaboracion de sus funciones sea
espontanea (Carrizo, 2020).

Es importante compensar a los colaboradores en la organizacion porque es una
actividad fundamental para planificar los recursos humanos, esto si deseas estimular a los
trabajadores para que puedan brindar todo su potencial en el desarrollo de sus funciones, con
la finalidad de lograr que cada uno de ellos alcance los objetivos que desean obtener en la
organizacion, ademas de esto las compensaciones refuerzan vinculos de fidelidad con sus
lideres cercanos. Brindar compensacion salarial colabora a que la empresa sea mejor vista
respecto de otras, para que las personas con talento quieran trabajar por la visibilidad que los
trabajadores actuales le daran al comentar respecto del ambiente saludable que ofrece. Si se
desea que las compensaciones cumplan de forma real sus funciones tener en cuenta las
siguientes siete compensaciones mas valoradas: a) seguro medico, la salud es un factor
fundamental para los trabajadores, por eso las organizaciones deben mostrar preocupacion
por sus colaboradores, porque si el equipo de trabajo que maneja los procesos no goza de
salud no podran realizar sus funciones de forma Optima o de la forma en como las
organizaciones esperan que se realicen, un seguro médico es una poyo que permite al
colaborador atencion médica, b) vacaciones, los dias de descanso son muy apreciados, por
eso se recomienda ofrecer periodos de vacaciones que compensen el esfuerzo que los
trabajos realizan, esto también acompafiado de una bonificacion de importancia que satisfaga
al colaborador, c¢) aguinaldo, es un dinero que se paga en diciembre por fiesta, que es
necesario otorgarlo para cubrir las expectativas del cliente respecto de su salario habitual, d)
flexibilidad laboral, recursos humanos debe tener en cuenta esto que es muy importante
porque es la mas apreciada por los colaboradores, por permitirle al colaborar ajustar su
horario para la realizacién de sus funciones, €) fondo de ahorro, es de importancia incentivar

al colaborar a ahorrar para que perciba que la organizacion se preocupa por que tenga un
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futuro de tranquilidad, f) Bonos de productividad, que es de ayuda para el colaborador
porque es una forma de agradecimiento por parte de la organizacién por haber alcanzado los
objetivos, g) seguro de gastos médicos mayores, si estd dentro de las posibilidades de la
organizacion es bueno aumentar la cobertura de los gastos médicos en unidades privadas.
Las compensaciones aumentaron la productividad de los colaboradores impactando en la
retencion de talento que esta alineada a los objetivos de la organizacion (Pérez, 2021).

La comunicacion es asertiva cuando se quiere enviar un mensaje de manera clara 'y
honesta, es decir sin lastimar ni herir personas. Para que las comunicaciones sean asertivas
se necesita reconocer la mejora de los procesos que realiza el colaborador. La habilidad méas
requerida por las organizaciones es la comunicacion asertiva, porque para manejar un equipo
se debe dar estad de forma Optima. Para ello se debe tener ciertas caracteristicas que son:
Mostrar lo que uno espera o desea alcanzar, pero de forma correcta y transparente, también
se debe evitar los reproches personales, conflictos destructivos, tampoco se debe dar de
manera pasiva sino de forma fluida marcando siempre el respeto, y tampoco se debe dar
menos como una forma de menosprecio hacia otro individuo. Para ello existen técnicas
como: La escucha activa, el habla en tercera persona, la comunicacion no juiciosa y
argumentar con base lo que se intenta expresar (Peir6, 2021).

La comunicacion empresarial, contribuye en otorgar datos referentes a como se
visibiliza la empresa tanto interna como externa, este puede hacer referencia al cémo se
transmite un mensaje, a través de qué medio y forma se intenta enviar la informacion o lo
que se intenta explicar. Los canales de comunicacién empresarial, son vitales para difundir,
y aumentar el desempefio laboral dentro de un corporativo. Por ende, también se refiere a
conductas para trasladar los datos sobre la empresa, funciones, y formas de realizar tareas
ante situaciones criticas, en caso se tenga algun reclamo de un cliente entre otras (Trelles,
2005).
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CAPITULO IllI: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

La investigacion se respaldd por los métodos seleccionados los cuales fueron
inductivos y deductivos. EI método de investigacion inductivo parte desde los datos en
particular hasta los datos generales, para que de esta manera se pueda plantear propuestas de
soluciéon en base a conclusiones generales. El razonar del método inductivo fue de
importancia para la investigacion de forma general porque implico recoger informacion de
hechos particulares, asi como también el analisis de estos para el desarrollo de la solucién
(Bernal, 2010; Hurtado, 2010).

Este método permitid trabajar la investigacion de forma ordenada empezando por
datos caracteristicos que ayudaron a llegar a una propuesta general del problema de estudio.

El método de investigacion deductivo planted conclusiones partiendo desde lo
general hacia lo particular, es decir de forma légica para concluir su raciocinio en base a
estudios de investigacion. En este método las conclusiones a las que se llegé son de valor y
de gran importancia porque para llegar a la conclusion de una investigacion este método
parte del estudio y verificacion de informaciones anteriores, ademas fue de utilidad dado que
también ayudd a la observacion de situaciones que se presentaron en la investigacion
(Bernal, 2010; Hurtado, 2010).

Este método permitié deducir supuestos partiendo de estudios anteriores, ademas se
utilizé instrumentos de estudio, para terminar, el desarrollo de una conclusion.
3.2 Enfoque

La investigacion se realiz6 en base a un enfoque mixto porque la aplicacion de este
enfoque permitié almacenar, analizar y totalizar la informacién que se obtuvo de la
investigacion cuantitativa y cualitativa. EI enfoque mixto ayud6 en la investigacion a
comprender de forma 6ptima el problema lo que no se daria si se trabajara la investigacion
cuantitativa y cualitativa por separado. La investigacion cuantitativa ayudd a almacenar
informacion que se pueda contabilizar de forma estadistica la cual se da a traves de preguntas
en encuestas mientras que la investigacion cualitativa son datos que se obtuvieron a través
de entrevistas. Por tal motivo fue importante la aplicacion de una investigacion mixta porque
permitié tener un panorama mas amplio y a la vez ayudd a tener un mejor analisis
(Hernéndez, Fernandez & Baptista, 2014; Carhuancho, Nolazco, Sichieri, Guerrero &
Casana, 2019).
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Asimismo, el estudio se basé en un nivel de investigacion comprensivo que permitio
acceder de manera comprensiva a la investigacion del problema, evaluando los distintos
factores que se presentan en el ambito de estudio. La investigacion comprensiva se refiere a
la serie de tomas de decision y participacion que tienen una estructura de conocimiento y
una serie de métodos, los cuales permitieron la accesibilidad comprensiva del ambiente, es
decir, se percibid las situaciones experimentadas por las personas para que a partir de estas
se traduzcan y entiendan las circunstancias que se estén desarrollando (Hurtado, 2010;
Carhuancho, Nolazco, Sichieri, Guerrero, & Casana, 2019).

3.3 Tipo de investigacion

El tipo de investigacién realizado fue proyectiva porque permitio obtener
informacidn real y acertada sobre el estudio del problema planteado, ademas de ayudarnos
a solucionar la investigacion de forma préctica. La investigacion proyectiva es el desarrollé
del planteamiento de una solucion, un sistema, estructura o disefio de como puede mostrarse
el resultado a un determinado problema de forma préactica partiendo de una solucion concreta
de lo que se requiere plasmar. La investigacion proyectiva abarcé el disefiar y elaborar
propuestas para que asi en base a estas se visibilicen modificaciones satisfactorias.
Asimismo, las propuestas de solucion estuvieron orientadas a la informacion de la situacion
a cambiar, la explicacion del desarrollo actual y la propuesta de cambio (Carhuancho,
Nolazco, Sichieri, Guerrero, & Casana, 2019; Hurtado, 1998)

3.4 Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion aplicado es el explicativo secuencial, que permitio
analizar datos cuantitativos que se van recogiendo conforme se realice la investigacion para
luego analizarlos y llegar a una conclusion integrando la evaluacion de la informacion. El
disefio de investigacidn secuencial permitio analizar y almacenar informacion relevante para
el estudio que se realizd. Este disefio se estructurd de forma secuencial: En la primera fase
se recibieron y analizaron diferentes tipos de datos que ayudaron a la investigacion y en la
segunda se almacend y evallo informacion para que luego ambos datos sean integrados en
la explicacién del problema que se estudié (Carhuancho, Nolazco, Sichieri, Guerrero, &
Casana, 2019; Ameigeiras, Chernobilsky, Béliveau, Gialdino, Mallimaci, Mendizéabal,
Suérez, & Gialdino, 2019).

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes
La poblacion es el conjunto de individuos o cosas de las que se pretende saber dentro

de una investigacion la cual puede constituirse por personas, registros de datos entre otros.
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La poblacion debe compartir caracteristicas similares para llegar a una conclusion valida y
ademés deben estar alineadas en tiempo, informacién y ubicacién. EI muestreo son los
individuos que participan en la implementacion y aplicacion de los instrumentos ademas se
seleccionan porque ellos son participes de los sucesos que se presentan en la poblacién en
general. La muestra es el subgrupo o una porcion de la poblacion en la se desarrollé o centrd
el estudio, es decir debe ser representativa del grupo de estudio (Lepkowski, citado por
Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014; Hurtado, 2010; Bernal, 2010).

En base a lo indicado respecto a la definicién por los autores la poblacion fue
conformada por 150 trabajadores y se tomo una muestra por conveniencia de 50 trabajadores
debido al problema de la pandemia la cual impidié el desplazamiento y limitacion de la
investigacion. Asimismo, la investigacion que se desarrolld en la tesis ha requerido de
unidades informantes, que ayudaron a tener un panorama claro respecto al tema de estudio
de forma completa y eficaz. Las personas que ocupan esos cargos se encargan del desarrollo
de los procesos dentro la organizacion y tienen experiencia desde areas béasicas hasta areas
de conexion gerencial, por lo que fueron seleccionadas para tener informacién relevante que
ayudo a la investigacién. De modo que, las unidades informantes fueron conformadas por
tres individuos a las cuales se les realiz6 preguntas, el primer informante es un jefe de area,
y los otros informantes son lideres de equipos, ellos brindaron informacion que permitié
entender la situacién en la que se encuentra actualmente el desempefio laboral en la empresa
de seguros en lima.

Tabla 1

Muestra unidades informantes

Unidades informantes

Cualitativa - Entrevista

Jefe de area
Lider de equipo 1
Lider de equipo 2

3.6 Categorias y subcategorias
Definicién conceptual categoria problema

El desempefio laboral de los colaboradores suele ser distinto, porque cada uno de
ellos tiene diferentes necesidades, esto desemboca en comportamientos no esperados por la

organizacion, por eso es importante estar atentos y alertas referentes a los cambios de
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conducta, porque la insatisfaccion de estos se verd reflejada en su rendimiento y
productividad. EI desempefio laboral es de preocupacion si no se realiza una accion en el
momento que se identifica su disminucion, por lo que es importante invertir recursos para
que los colaboradores puedan desarrollar los procesos de forma 6ptima (Chiavenato, 2000).
Tabla 2

Matriz de categorizacion de la categoria problema

Categorias Sub categoria Indicadores
C.1.1 Innovacion C.1.1.1 Cumplimiento de Objetivos.
C.1.2 Satisfaccion C.1.1.2 Lograr Ventaja competitiva.
C1: C.1.1.3 Grado de compromiso.
' ) C.1.3 Eficiencia C.1.1.4 Satisfaccion laboral.
Desempefio Laboral C.1.1.5 Identificacion con la

organizacion.

C.1.4 Crecimiento C.1.1.6 Utilizacion correcta de los
recursos disponibles.

C.1.5 Productividad C.1.1.8 Logros en su vida laboral y
personal.
C.1.1.9 Linea de carrera

C.1.6 Calidad C.1.1.10 Actitud mental
C.1.1.11 Brindar servicio

Definicidn conceptual categoria solucion

Las estrategias de gestion se refieren a funciones respecto de identificar y describir
estrategias para la estructuracion de un determinado proceso con lo que se buscd aumentar
el desempefio laboral de forma eficiente, para lograr esto se deben aplicar herramientas
tecnoldgicas que estén alineadas al objetivo que se desee alcanzar. Lograr ventaja
competitiva en el mercado es parte de realizar estrategias de gestion que aplique procesos y
completos para que los trabajadores puedan aplicar analisis y desarrollo dandole un valor
agregado a cada actividad que realizo, esto se da a traves de disefios de programas donde se
detalla la participacion de los colaboradores en general con lo que se pretendié a la vez
identificar al colaborador con la organizacion. Para que la aplicacion de las estrategias de
gestion funcione fue necesario el compromiso de los participantes y el incentivo que aplique

la organizacion en ellos, de esta forma se pudo tener ventajas como la direccionalidad,
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optimizacion &gil de tiempo, medicion de indicadores y mejoras en el proceso a través de
experiencias (Neetwork, 2021).
Tabla 3

Matriz de categorizacion de la categoria solucién

Categoria  Alternativas de solucion KPI Entregable
Planificar el disefio del % Nivel de Programa de
programa de estimulacion satisfaccion estimulacion y
y desarrollo personal. del programa de desarrollo personal.

estimulacion y
desarrollo personal

. Planificar el disefio del % Nivel de Programa de
Estrategias

., programa de capacitaciéon rendimiento laboral ~ capacitacion a nuevos y
de gestion
a nuevos y actuales de los colaboradores  actuales colaboradores

colaboradores.

Planificar el disefio del % Nivel de eficiencia Programa de adaptacion,
programa de adaptacion,  de la comunicacion ~ compensacion y
compensacion y entre colaboradores ~ comunicacion entre los
comunicacion entre los colaboradores.

colaboradores.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1 Técnicas

En la presente investigacion se aplicd dos técnicas, las cuales fueron la encuesta y la
entrevista, estas técnicas brindaron datos importantes para el estudio de la categoria
problema. La encuesta permitié analizar resultados de la investigacién los cuales tuvieron
informacion ordenada de forma l6gica con conceptos precisos y claros. La encuesta fue
importante para la investigacion ya que permitio realizar un procedimiento de recopilacién
de datos ayudado por un cuestionario que se aplicd a los individuos de la muestra
representativa, los cuales brindaron respuestas que se analizaron para conocer sus
respectivos aportes sobre el tema de estudio (Carhuancho, Nolazco, Sichieri, Guerrero, &
Casana, 2019; Bernal, 2010).
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Por otro lado, la entrevista fue de utilidad en la investigacion, porque ayudé a captar
datos de forma directa con el entrevistado planteando preguntas abiertas y de caracter
espontaneo que de acuerdo a lo preguntado se obtuvo respuestas a las dudas sobre el tema
de estudio. Este método se entiendo que es mas eficaz, porque los datos que se
proporcionaron son completos lo que lo hace dindmico, pero para que la informacion fuese
de importancia en la entrevista no se orientd la conversacion a un tema que no tenga nada
que ver con el estudio porque de ser el caso se hubiera anulado los datos obtenidos
(Carhuancho, Nolazco, Sichieri, Guerrero, & Casana, 2019; Bernal; 2010).

3.7.2 Instrumento

El instrumento que estuvo alineado con las técnicas mencionadas anteriormente
permitio almacenar datos cuantitativos y cualitativos, para lo cual se utilizé un cuestionario
con preguntas conformadas por una muestra escogida por conveniencia de la empresa de
seguros. El cuestionario fue un documento conformado por preguntas realizadas de manera
l6gica, precisa y concreta con una estructura que permitio la recepcion confiable de los datos.
Fue importante que la informacion sea vélida porque de acuerdo a la informacién que se
proporciono el cuestionario se llegd a conclusiones referente al tema de investigacion. El
cuestionario fue desarrollado a conciencia para ser Util y eficiente (Carhuancho, Nolazco,
Sichieri, Guerrero & Casana, 2019; Chasteauneuf, citado por Hernandez, Ferndndez &
Baptista, 2014).

Por otro lado, para el almacenamiento de datos cualitativos se empled la entrevista
que estuvo apoyada a través de guias que ayudaron al entrevistador en la obtencion de datos.
La guia de la entrevista es un procedimiento para preparar una estrategia de accion y
orientacion a la entrevista de acuerdo con lo que se necesita por lo que se plantearon
preguntas que permitieron captar la informacion requerida y relevante para el tema de
estudio. Las preguntas que se realizaron al entrevistador tuvieron refuerzos y se replantearon
de distintas formas, cuando el entrevistado no entienda la pregunta y asi se consiguid
informacion con datos relevantes sin perder la direccion de la investigacion (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014; Hurtado, 2010).

3.7.3 Descripcion

En el presente estudio se realizaron dos técnicas para la recoleccion de la informacion
que fueron por medio de entrevistas de un total de 7 preguntas, que brindaron datos
importantes para la investigacion, asimismo, se realiz6 la guia de la entrevista para el

almacenamiento de datos cualitativos que apoyaron la entrevista debido a que ofrece la

53



realizacion de las preguntas de forma acertada ademas de no permitir desviarse del objetivo

principal de la entrevista.

En la segunda técnica se utilizd un cuestionario conformado por 15 preguntas

realizadas a los indicadores para el analisis de las subcategorias, esta técnica contribuyé en

la investigacion a desarrollar datos.

Cuadro 1.

Ficha técnica encuesta

Ficha Técnica

Instrumento

Afo

Obijetivo del instrumento
Caracteristicas del instrument6
Procedencia

Forma de aplicacién
Herramienta de edicion

Subcategorias

Escala/ Niveles

Encuesta

2021

Identificacion del desempefio laboral
Cuestionario 15 preguntas

Lima- Peru

Online

Escala Likert

Innovacidn/satisfaccion/crecimiento/productividad/

calidad

Nunca/ casi nunca/a veces/casi siempre/siempre

3.7.4 Validacién

La validez del instrumento fue conectada con la base tedrica que se tiene en la

investigacion por lo que fue necesario tener consistencia tedrica para la validez del

instrumento medible. La validez de parte de los expertos permitié medir de forma eficaz una

orientacion respectiva, ademas de la comparativa que se aplicé del instrumento que se utilizd
respecto de otras (Corral, 2009; Bernal, 2006).

Tabla 4

Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres

Nolazco Labajos, Fernando Alexis

Sanchez Roque, Leoncio Robinson

Martinez Quintanilla, Roy Fernando

Especialidad Opinién
Metodologia Ninguna
Docente Ninguna
Docente Ninguna
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Asimismo, se realiz0 la validacion de la propuesta para el tema de investigacion que
se centra en estrategias de gestion para mejorar el desempefio laboral en una empresa privada
de seguros, Lima 2021, por lo que se detalla la aprobacién de los expertos.

Tabla 5

Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y Nombres Especialidad Opinidén
Sanchez Roque, Leoncio Robinson Docente Ninguna
Valdiviezo Lopez, Radl Planeamiento y estadistica ~ Ninguna

3.7.5 Confiabilidad

La confiabilidad del alfa de Cronbach se basa en la percepcidén concreta que se
obtiene respecto a una accién como adivinar sucesos futuros. Respecto a la investigacion, la
confiabilidad se entendi6 al trabajo del evaluador para indicar con seguridad la procedencia
y estabilidad del proceso como de diferentes actividades y procedimientos que se evaluaron
en el tema de estudio. La confiabilidad cualitativa depende de una explicacion minuciosa
que el evaluador realiza conforme al tiempo y momento, para de esta manera brinde juicios
de valor y la confiabilidad cuantitativa se refiere a la solidez interna en los instrumentos
(Silva, & Brain, 2006; Bernal, 2006).
Tabla 6
Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,930 15

Tabla 7
Confiabilidad del cuestionario

Prueba de confiabilidad Resultado Opinién
Alfa de Cronbach 0,930 Alta confiabilidad
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3.8 Procesamiento y analisis de datos

Después de la obtencién de la informacion a través de las técnicas de la entrevista y
la encuesta, se realizo la tabulacion de las respuestas por medio del Excel el cual proporcion6
tablas estadisticas, también a la vez se utilizo el diagrama de Pareto para reconocer los
efectos y causas mas comunes y después se realizé el analisis de datos cuantitativos. Para
procesar la informacion que resulto de la entrevista fueron datos cualitativos que utilizo el
atlas T1 8, para la codificacion de los resultados a través del analisis de la informacion. Por
medio de los datos cuantitativos y cualitativos obtenidos se realizé un analisis mixto que se
dio a través de la triangulacion, fusiondndose para tener informacion concreta y precisa del
desempefio laboral y asi se pudo dar una solucion completa y particular ante los principales
problemas.

Sin embargo, la triangulacion es la mezcla de diferentes métodos que se emplearon
para la investigacion del estudio, asi sea una posicién cuantitativa o cualitativa. Al interior
de este método se combinaron mas de dos almacenamientos de informacion, con cercanias
parecidas en el tema de estudio. Es decir, en una investigacion donde se realiz6 cuestionarios,
entrevistas y revision de lectura son tres fuentes de informacion gue se situaron en puntos de
un tridngulo, en la que cada informacidn proporcionoé una partida sistematica para los otros
puntos del tridngulo (Carhuancho, Nolazco, Sichieri, Guerrero, & Casana, 2019; Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

3.9 Aspectos éticos

En la presente investigacion se utilizaron las normas y métodos de la version APA 7
para la redaccion estructural y referencial de la tesis, ademas para la investigacion se utiliz6
una muestra de una empresa la cual mantendremos en anonimato para que se garantice la
colaboracion. Asimismo, la informacion obtenida de las fuentes fue veridica, asi como la
redaccion de la tesis. La aplicacion y analisis de los instrumentos se orientd al beneficio de
la organizacion por lo que se brindaron los permisos para su aplicacion respetando la
confidencialidad de sus datos.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos
4.1.1 Niveles del desempefio laboral

Realizadas las encuestas, de la subcategoria innovacion, referida en latabla 7 y figura
1, las preguntas y respuestas el resultado de esta subcategoria se expresa a continuacion: Con
respecto a la pregunta 1: ;Con qué frecuencia la empresa muestra flexibilidad y adaptacion
a los cambios?, un importante 24% indican que, nunca se muestra flexibilidad y adaptacion
a los cambios dentro de la empresa, es decir, que la organizacién tiene dificultades para
adaptarse ante situaciones de cambio que se presenten.

La pregunta 2: ;Con qué frecuencia la empresa incentiva la creatividad e innovacién en
el desarrollo de las actividades de sus colaboradores?, Se manifestd un importante 34% que
siempre y un 24% que casi siempre se incentiva la creatividad e innovacion en el desarrollo
de las actividades de los colaboradores; por eso es una empresa que puede mantener
diferenciacion en su rubro, aunque tiene un importe 16% que nunca y otro 16% que nunca
cifras de importancia relevante.

Con respecto a la pregunta 3: ;Con qué frecuencia la empresa cumple con las actividades
planificadas que desempefia en su area de trabajo?; un considerable 42% indican que casi
siempre se cumplen sus actividades planificadas dentro de sus areas y un preocupante 20%
indican que casi nunca se realiz este tipo de planificaciones en sus funciones dentro de la
empresa.

Finalmente, en relacion a la pregunta 4: ; Con qué frecuencia la innovacion en la empresa
mejora el desempefio laboral?, el 46% de los encuestados manifiestan que siempre la
innovacion mejora su desempefio laboral y por ende la empresa puede generar resultados
positivos.

La innovacion es un cambio positivo para la organizacién y sus colaboradores, es decir,
gestiona de forma creativa las funciones actuales que se realizan dentro de la empresa para
mejorar las condiciones laborales generando resultados rentables debido a un desempefio
laboral eficiente (Barba, 2011).

Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Innovacion.
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items Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
F % f % f % f % f %

1. ;Con qué frecuencia la 12 24.00% 7 14.00% 3 6.00% 8 16.00% 20 40.00%
empresa muestra flexibilidad y
adaptacion a los cambios?

2. ;Con qué frecuencia la 8 16.00% 8 16.00% 5 10.00% 12  24.00% 17 34.00%
empresa incentiva la

creatividad e innovacion en el

desarrollo de las actividades

de sus colaboradores?

3. ¢Con qué frecuencia la 4 8.00% 10 20.00% 2 4.00% 21  42.00% 13 26.00%
empresa cumple con las

actividades planificadas que

desempefia en su area de

trabajo?

4. ¢Con qué frecuencia la 4 8.00% 6 12.00% 3 6.00% 14  28.00% 23 46.00%
innovacion en la empresa

mejora el desempefio laboral?

Figura 1
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Innovacion.
£ g g
s} N Q <
50.00% S ) q <
45.00% - ~ < 3 = % S
40.00% S S ™ < = S
35.00% F e X xR g S © X
30.00% I = 8 8 ¢ o S X
25.00% S <8 <S5 < 3 £ S .
20.00% = 3 S S = g o3
15.00% 2 — b = poc 2
10.00% <
5.00%
0.00%
1.¢Con qué frecuencia 2. ¢éCon qué 3. ¢Con qué 4. iCon qué
la empresa muestra frecuencia la empresa frecuencia la empresa frecuencia la
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desarrollo de las desempefia en su
actividades de sus area de trabajo?
colaboradores?
B Nunca M Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

4.1.2 Niveles de la Satisfaccion

Realizadas las encuestas, de la subcategoria satisfaccion, referida en la tabla 8 y
figura 2, las preguntas y respuestas del resultado de esta subcategoria expresé a
continuacion: Con respecto a la pregunta 5: ;Con qué frecuencia la empresa se preocupa por
su desarrollo profesional con el fin de generar ventaja competitiva?, un importante 34%
indican que, casi siempre la empresa se preocupa por su desarrollo profesional, es decir, que
la organizacion puede generar ventaja competitiva al desarrollar conocimiento de valor en

sus trabajadores. Finalmente, en relacion a la pregunta 6: ;Con qué frecuencia los lideres
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emplean mecanismos y/o estrategias de comunicacion que promuevan la generacion de
conocimiento?, Se manifestd un importante 50% que casi siempre y un 22% que siempre se
emplean estrategias de comunicacion para la generacion de conocimiento; por la empresa
puede reforzar estas estrategias para obtener colaboradores eficientes.

La satisfaccion se presenta como percepciones del individuo respecto del entorno que lo
rodea y de cdmo este contribuye en el logro de su aprendizaje académico y personal. La
satisfaccion de los colaboradores es importante dentro de las organizaciones para el
cumplimiento de sus objetivos (Gonzéalez, 2001).

Tabla 9.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Satisfaccion.

Items Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %
5. ¢Con qué frecuencia la 6 12.00% 7 14.00% 7 14.00% 17 34.00% 13 26.00%

empresa se preocupa por su
desarrollo profesional con el fin

de generar ventaja competitiva?

6. ¢Con qué frecuencia los 2 4.00% 6 12.00% 6 12.00% 25 50.00% 11 22.00%
lideres emplean mecanismos y/o

estrategias de comunicacion que

promuevan la generacion de

conocimiento?

Figura 2.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Satisfaccion.
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B Nunca M Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

4.1.3 Niveles de la eficiencia
Realizadas las encuestas, de la subcategoria eficiencia, referida en la tabla 9 y figura

3, las preguntas y respuestas el resultado de esta subcategoria se expresa a continuacion: Con
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respecto a la pregunta 7: ;Con qué frecuencia el lider reconoce los aportes laborales de los
colaboradores?, un importante 58% indican que, si tienen reconocimiento de sus aportes por
partes de sus lideres, es decir, que los colaboradores pueden contribuir en la mejora de sus
labores por el reconocimiento que se da por parte de sus superiores. La pregunta 8: ;Con qué
frecuencia el ambiente laboral estimula la productividad?, Se manifestd un importante 34%
que siempre y un 16% que casi siempre el ambiente laboral estimula la productividad; por
eso la empresa puede adaptar a un ambiente laboral saludable para mejor el rendimiento de
sus trabajadores. Con respecto a la pregunta 9: ¢ Con que frecuencia la empresa promueve la
cultura organizacional entre sus colaboradores?; un considerable 54% indican que siempre
se promueve la cultura organizacional y 32% indican que casi siempre reforzando la empresa
fomenta su cultura en sus trabajadores. Finalmente, en relacién a la pregunta 10: ;Con qué
frecuencia tus opiniones impactan en la toma de decisiones dentro del area en que laboras?,
el 32% de los encuestados manifiestan que sus opiniones impactan dentro de sus areas por
lo que la empresa puede tomar como ejemplo estas areas para aplicarlas en el 16% que
manifiestan que casi nunca sus opiniones generan un impacto en sus areas.

La eficiencia es el rendimiento laboral que muestra un colaborador empleando sus
capacidades para optimizar sus procesos y cumplir los objetivos que tiene dentro de la
empresa esto se da si el colaborador se siente identificado con la empresa. Asimismo, la
eficiencia se presenta si los lideres reconocen y estimulan a los colaboradores de forma
constructiva (Isea, 2013).

Tabla 10.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria eficiencia

items Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %
7. ;Con qué frecuencia el lider 2 4.00% 2 4.00% 4 8.00% 13  26.00% 29 58.00%

reconoce los aportes laborales
de los colaboradores?

8. ;Con qué frecuencia el 10 20.00% 8 16.00% 7 14.00% 8 16.00% 17 34.00%
ambiente laboral estimula la

productividad?

9. ;Con qué frecuencia la 2 4.00% 5 10.00% O 0.00% 16  32.00% 27 54.00%
empresa promueve la cultura

organizacional entre sus

colaboradores?

10. ;Con qué frecuencia tus 4 2.00% 6 16.00% 3  18.00% 16 32.00% 23 32.00%
opiniones impactan en la toma

de decisiones dentro del area

en que laboras?
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Figura 3.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria eficiencia.
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4.1.4 Niveles del crecimiento

Realizadas las encuestas, de la subcategoria crecimiento, referida en la tabla 10 y
figura 4, las preguntas y respuestas del resultado de esta subcategoria se expresa a
continuacidén: Con respecto a la pregunta 11: ;Con qué frecuencia la empresa capacita a los
trabajadores para el uso eficiente de los recursos?, un importante 30% indica que, nunca se
capacitaron para el uso eficiente de los recursos y un 22% indica que siempre, es decir, la
empresa puede reforzar el tema de las capacitaciones para evitar utilizar recursos
innecesarios en el desarrollo de las funciones de los colaboradores.

Las areas y las funciones que el colaborador desarrolla se dividen en dos: capacitacion y
entrenamientos y desarrollo de personas. Este ultimo pretende mejorar las labores del
colaborador con el fin de aumentar su rendimiento actual y asegurar un trabajo futuro, asi de
esta manera mejorar su capacidad, habilidad y desarrollo profesional (Dolan, Valle, Jackson
& Schuler, 2007).

Tabla 11.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria crecimiento.

Items Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %
11. ;Con qué frecuencia la 15 30.00% 7 1400% 9 18.00% 8 16.00% 11 22.00%

empresa capacita a los
trabajadores para el uso
eficiente de los recursos?
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Figura 4.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Crecimiento.
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4.1.5 Niveles de la productividad

Realizadas las encuestas, de la subcategoria productividad, referida en la tabla 11 y
figura 5, el resultado de esta subcategoria se expresa a continuacion: Con respecto a la
pregunta 12: ;Con qué frecuencia los lideres y la alta directiva de la empresa se interesan en
mantener un equilibro personal y laboral de los colaboradores?, un importante 46% indica
que, casi siempre los lideres y la alta directiva se preocupa por mantener un equilibrio entre
su vida personal y laboral, es decir, que los colaboradores pueden realizar sus labores sin
afectar su vida personal. Finalmente, en relacion a la pregunta 13: ;Con qué frecuencia la
empresa planifica las funciones de los trabajadores para no saturar al colaborador?, Se
manifestd un importante 32% que siempre y un 26% que casi siempre se planifican las
funciones de sus labores, es decir, los colaboradores pueden trabajar de manera equilibrada
en sus procesos mejorando su productividad.

La productividad es resultado del desarrollo del individuo dentro de la organizacion, es
decir, como percibe su ambiente laboral y sus funciones. La productividad se refleja en la
fuerza que determinen ambas situaciones para reforzar el potencial del colaborador
generando resultados eficientes en la empresa (Lopez, 2013).

Tabla 12.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria productividad.
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Items Nunca
f %

A veces Casi Siempre Siempre

% f % f % f %

12. ;Con qué frecuencia los 8 16.00%
lideres y la alta directiva de la

empresa se interesan en

mantener un equilibrio personal

y laboral de los colaboradores?

13. (Con qué frecuencia la 4 8.00%
empresa planifica las funciones

de los trabajadores para no

saturar al colaborador?

18.00% 2 400% 23  46.00% 8  16.00%

26.00% 4 8.00% 13  26.00% 16 32.00%

Figura 5.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Productividad.
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12. éCon qué frecuencia los lideres y la alta
directiva de la empresa se interesan en
mantener un equilibro personal y laboral de

los colaboradores?

®m Nunca ™ CasiNunca

4.1.6 Niveles de la calidad

13. ¢Con qué frecuencia la empresa
planifica las funciones de los trabajadores
para no saturar al colaborador?

Casi siempre M Siempre

Realizadas las encuestas, en esta Ultima subcategoria calidad, referida en la tabla 12

y figura 6, las preguntas y respuestas del resultado de esta subcategoria se expresa a

continuacion: Con respecto a la pregunta 14: ;Con qué frecuencia la empresa se preocupa en

el estado emocional de sus colaboradores?, un importante 48% indica que, casi siempre la

empresa se preocupa por su estado emocional, es decir, los colaboradores pueden comentar

sus percepciones referentes a diferentes situaciones en la empresa. Finalmente, en relacion

a la pregunta 15: ;Con que frecuencia la automatizacion de procesos va acompariada de la

supervisién humana con el fin de mantener y mejorar la calidad de los servicios ofertados?,
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Se manifestd un importante 44% que casi siempre la automatizacion va acompariada de una

supervisién humana y un preocupante 28% indica que a veces existe supervision humana, es

decir, la empresa puede tener errores en sus procesos automatizados con el fin de mejorar su

calidad.

La calidad es de importancia para todas las organizaciones para ser competitiva. Se

define en cuanto al producto la aplicacion de una variedad de atributos deseable por el cliente

y en cuanto a los colaboradores en brindar herramientas personales y laborales para la mejora
de su produccién (Griful & Canela, 2002).

Tabla 13.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Calidad.

Items Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %

14. ;Con qué frecuencia la 0 0.00% 6 12.00% 5 10.00% 24 48.00% 15 30.00%
empresa se preocupa en el

estado emocional de sus

colaboradores?

15. ;Con qué frecuencia la 1 2.00% 10 20.00% 14 28.00% 22 44.00% 3 6.00%

automatizacion de procesos va
acompafiada de la supervision
humana con el fin de
mantener y mejorar la calidad
de los servicios ofertados?

Figura 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Calidad.
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50.00%
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35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

12.00%
0.00%

0.00%
1

14.¢Con qué frecuencia la empresa se
preocupa en el estado emocional de sus

colaboradores?

M Nunca

M Casi Nunca

44.00%

20.00%
128.00%

6.00%

15. éCon qué frecuencia la automatizacién
de procesos va acompafiada de la
supervision humana con el fin de

mantener y mejorar la calidad de los
servicios ofertados?

M Siempre

A veces Casi siempre
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4.2 Descripcion de resultados cualitativos
4.2.1 Niveles de la innovacién
Figura 7.

Analisis cualitativo de la subcategoria Innovacion

1:30 1110, ha recortado personal por
la implantacién de metodologias
agiles que p... in Entrevista

ANSHELA

o el interés que presenten al
ingresar a |... in Entrevista_
ANSHELA

=1:31 1 110, aumenten sus jornadas
laborales generando malestar por
asumir un rol q... in Entrevista
ANSHELA

C.1.1.1. Cumplimiento de
Objetivos

‘ =1:16 1 81, Por la vocacion de servicio

1:17 1 81, La empresa plantea
objetivos que por lo antes
mencionado no se cumple... in
Entrevista_ ANSHELA

1:1 1 54, es la monotonia de alguna u
otra forma los colaboradores realizan
los... in Entrevista_ ANSHELA

=)1:3 1 54, existen distracciones
constantes que antes en las labores

- ‘ fisicas no s... in Entrevista_ ANSHELA

Se observa en la figura 7, de la subcategoria innovacion que este se respalda en

indicadores como es el cumplimiento de objetivos. Con respecto a generar resultados en los
procesos de la empresa se muestra que los objetivos solo son deseables porque no se adecua
a larealidad la empresa. Desde esta perspectiva se genera procesos continuos que no tienen
mejora y que conlleva a obtener en la empresa de seguros un personal con poco interés para
resolver los incidentes que se presenten en sus labores. Asimismo, los entrevistados indican
que el trabajo remoto ha dificultado el cumplimiento de los objetivos por parte de los
trabajadores ya que no presentan la misma concentracion esto debido a las distracciones

personales en el hogar.
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4.2.2 Niveles de la Satisfaccion
Figura 8.

Analisis cualitativo de la subcategoria Satisfaccion

procesos y no saben o desconocen la
direccié... in Entrevista ANSHELA

=/1:7 160, consultan constantemente a
sus compafieros generando retraso
en las lab... in Entrevista_ ANSHELA

‘ =)1:18 11 84, no tienen claridad en sus

=119 1 84, sus metas y objetivos no
estan alineados con los de la
empresa in Entrevista ANSHELA

suficiente para realizar y cumplir sus

=1:6 1 60, no tienen la confianza
labores... in Entrevista_ ANSHELA

-

C.1.2.1. Lograr ventaja

= . competitiva
=1:32 1113, por la organizacion no /

estan alineadas a la realidad in
Entrevista_ ANSHELA

=11:5 157, una falta de comunicacion
sobre los lineamientos que se deben
cumplir... in Entrevista_ ANSHELA

=11:33 1113, generando malestar y
muchas veces desercion por parte
los trabajadores... in Entrevista
ANSHELA

=)1:4 157, porque las metas de la
empresa ho se fueron transmitidas
claramente in Entrevista_ ANSHELA

Visto en la figura 8, de la subcategoria satisfaccion este se respalda en indicadores

como es lograr ventaja competitiva. Respecto a tener ventaja competitiva referente a los
colaboradores se muestra que los objetivos que la empresa plantea no estan alineadas a las
necesidades de los colaboradores lo que genera un deficiente desempefio. Desde esta
perspectiva de acuerdo a lo indicado en las entrevistas los trabajadores requieren supervision
constante tente por la claridad en cuanto a sus funciones esto con la finalidad de evitar que

los sancionen en caso de cometer errores.
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4.2.3 Niveles de la eficiencia
Figura 9.

Analisis cualitativo de la sub categoria eficiencia.

18163, la sensacidn de que al
capacitar a otro trabajador puede

perder su pue...in Entrevista

ANSHELA
19163, son recelosos para ensenar I

y esto dificulta en la agilizacion de - [¢——a |8 {/C13.1, Grado de compromiso
proce...in Entrevista ANSHELA

122181, supervision y apoyo

A (133 Kentfieacibnenla '
constanite de sus jefes in Entrevista |¢—— oanizacion
ANSHELA ’ .

I 1421127, equndo la capacidad de
produccion que requiere de un

operario que real...in Entrevista_
ANSHELA

! 135 1117, trabajan bajo presion a
o/ C132 Satsitaccion Laboral |¢—|  diferencia de otros que realizan sus

1231190, se estd optando por
[abores s.. in Entrevista ANSHELA

desarrollar pasantias entre las

diferentes areas p.. in Entrevista
ANSHELA

1:20187, ¢l colaborador de aplicar el
conocimiento desarrollado para su
resoluc... in Entrevista_ ANSHELA

1:34 1117, Porque se sienten
obligados a realizar nuevas ,

funciones como parte de... in
Entrevista ANSHELA

v

12154, es que por este tema
coyuntural de alguna manera se han
ampliado las ... in Entrevista_
ANSHELA

Visto en la figura 9, de la subcategoria eficiencia este se respalda en indicadores
como grado de compromiso, satisfaccion laboral e identificacion con la organizacion. Con
respecto a tener grado de compromiso de los colaboradores, las areas entrevistadas indican
que en el trabajo remoto se han ampliado las jornadas laborales por lo que muchas veces los
empleados estan obligados a realizar sus funciones ademas del trabajo bajo presion para
generar resultados. Desde esta perspectiva el grado de compromiso es de acuerdo a lo
esperado pues por este tema coyuntural los trabajadores por temor a ser reemplazados no
capacitan a sus comparfieros para permanecer COmo un recurso necesario y respecto a la
identificacion de la organizacion, indican en las entrevistas los lideres de los trabajadores
que estan optando por desarrollar formas que promuevan la identificacidn de los trabajadores

con la cultura empresarial que se ha aislado debido al trabajo remoto.
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4.2.4 Niveles del Crecimiento
Figura 10.

Analisis cualitativo de la subcategoria crecimiento.

1:25 193, se dan de forma grupal
resolviendo dudas puntuales del
equipo con la f... in Entrevista_
ANSHELA

desarrollando sus labores en casa
muchas vec... in Entrevista_

=/1:111 67, Los trabajadores aprenden
ANSHELA

=)1:37 1120, intercambiar /
conocimiento y potenciar las

habilidades del empleado in [¢—— 4 C.1.4.1. Utilizacion correcta de los
Entrevista_ ANSHELA recuros

muchas veces no son completas a
diferencia del tra... in Entrevista_

=1:10 1 66, remoto son breves y
ANSHELA

Crecimiento

Visto en la figura 10, de la subcategoria crecimiento este se respalda en indicadores como la
utilizacion correcta de los recursos. Con respecto tener capacitacion en la utilizacion de los
recursos los colaboradores de acuerdo a lo mencionado por los lideres debido al trabajo

remoto aprenden en el camino por la falta de tiempo de sus compafieros lo que genera

utilizacion de horas prolongadas para la resolucion de problemas que pueden resolverse si

se diera una capacitacion completa y eficiente.
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4.2.5 Niveles de la productividad
Figura 11.

Analisis cualitativo de la sub categoria Productividad.

el criterio que ha ido demostrando in

=/1:12 170, experiencia del trabajador y
Entrevista_ ANSHELA

>

remoto en no contratar personas

externas par... in Entrevista N

=)1:13 1 70, por este tema del trabajo
ANSHELA

=1:27 1 96, son distribuidas
dependiendo la carga laboral que
estén desarrollando in Entrevista_
ANSHELA

=11:26 1 93, poca adaptacion al cambio
ante estos nuevos procesos lo que

¢ 4 produce es... in Entrevista_ ANSHELA

=1:38 1123, forma individual para
evitar conflictos y desacuerdos entre
compafieros in Entrevista_ ANSHELA

porque eso se esta optando por
desarrollar pasantia... in Entrevista
ANSHELA

4
4

»
>

=/1:36 1120, hay individualismo |

C.1.5.1. Logros en su vida laboral informacién lo entiende de otra
—e P

y personal manera cosa que cuando... in
Entrevista_ ANSHELA

colaborador para resolver problemas

=)1:41 1127, La habilidad del
in Entrevista_ ANSHELA

. . ‘ =11:39 1123, | que recibe la

_—

Productividad
i =1:24 1 90, asi obtener un aumento
—o .—p salarial o un ascenso en la empresa.
in Entrevista_ ANSHELA

=11:40 1124, os trabajadores dentro de
la empresa buscan desarrollar su lena
de car... in Entrevista_ ANSHELA

=11:211 87, desarrollo profesional
diferenciandolo de otros empleados
que si neces... in Entrevista
ANSHELA

Visto en la figura 11, de la subcategoria productividad este se respalda en dos indicadores
como logros en su vida laboral y personal y en otra emergente que es linea de carrera. Con
respecto tener logros en su vida laboral y personal los entrevistados indican que va de la
mano con la predisposicion del trabajador y la habilidad que esté presente ante situaciones
fuera de sus funciones habituales esto también va de la mano con un adecuado equilibro
entre su vida laboral y personal y con respecto a la linea de carrera los entrevistados
mencionaron que los colaboradores buscan desarrollarse escalando a otros puestos
superiores a lo que se encuentran por lo que una de sus necesidad es que la empresa les

brinde conocimiento de valor en sus procesos diarios.
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4.2.6 Niveles de la calidad
Figura 12,

Analisis cualitativo de la subcategoria calidad.

1:43 1130, La relacién muchas veces
se quiebra ante los asensos de
companeros nue... in Entrevista_
ANSHELA

1:15 1 73, el temor del colaborador
en quedar evidenciado al realizar
consultas q... in Entrevista_
ANSHELA

no contribuyan en la calidad del

C.1.6.1. Actitud mental 1:29 1 99, realicen jornadas largas que
servicio... in Entrevista_ ANSHELA

Calidad

1:28 T 99, muchas veces se
desconoce los procesos que el
personal desarrolla a ni... in

Entrevista ANSHELA C.1.6.2. Brindar Servicio

- 1:14 1 73, por el trabajo remoto
como te menciono no se da
directamente porque lo... in
Entrevista_ ANSHELA

1:44 1 130, ampliande mas la
distancia que se presenta en un
resultado ineficiente... in Entrevista_
ANSHELA

Visto la figura 13, de la subcategoria calidad este se respalda en los indicadores como
actitud mental y brindar servicio. Con respecto actitud mental se refiere a que, debido a las
horas laborales sin descanso, es decir, no puede trabajar de manera tranquila por lo que para
evitar evidenciar sus errores muchas veces no se comunica con sus jefes y con respecto a
brindar servicio como el trabajo remoto se ha presentado de forma inesperada en su momento
esto no ha ayudado a tener una comunicacion cercana, situacion que genera como

consecuencia resultados desfavorables para el area y la organizacion.
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Figura 13.
Analisis de la categoria desempefio laboral.

Visto en la figura 13, el desempefio laboral se sostiene de las subcategorias innovacion,
satisfaccion, eficiencia, crecimiento, productividad y calidad. Con respecto a la innovacion,
los entrevistados manifiestan que la empresa pueden buscar generar nuevas formas de
mejorar los procesos Y las indicaciones de cdmo estas deben realizarse para el cumplimiento
de los objetivos, ademas mencionan que la satisfaccion de los trabajadores pueden lograr
ventaja competitiva, respecto a la eficiencia que va de la mano con la predisposicion y el
aprendizaje autonomo que desarrolle el colaborador como el grado de compromiso, la
satisfaccion laboral y la identificacidn con la organizacion, en cuanto al crecimiento se puede
buscar capacitaciones adecuadas para la utilizacion de los recursos de forma dptima, respecto
de la productividad los colaboradores buscan desarrollarse profesionalmente realizando
lineas de carrera dentro de las empresas en las que laboran lo que conlleva a tener logros en

su vida personal y laboral y finalmente respecto a la calidad los entrevistados mencionan
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que la tranquilidad mental de los trabajadores brinda un servicio de forma interna y externa
dentro de la empresa.
4.3 Diagnostico

Segun el gréfico visto en la figura 13, el desempefio laboral que se percibe en las
areas de una empresa privada de seguros, refleja una serie de dificultades que se puede
mejorar si se establece una forma de comunicacion més asertiva al factor humano referente
a las funciones en la organizacion. En la figura 13 se puede observar una red mixta, que
resulta ser de una triangulacion cuantitativa y cualitativa, que determina un ambiente de
trabajo dificil para su desarrollo eficiente dentro de la empresa, debido a que los
colaboradores no tienen una identificacion con la cultura organizacional de la empresa por
lo que los lideres y jefes muchas veces establecen reuniones para promover la identificacién
con las metas y objetivos que se requieren para que su equipo tenga el resultado esperado
que sus superiores solicitan. Sin embargo, el 20% de los encuestados indican que nunca ha
habido una estimulacion para mejorar su productividad y 16% que casi nunca, causa que ha
impedido la mejora en alcanzar los objetivos en sus respectivas areas.

Asimismo, debido a una falta de capacitacion a los trabajadores para el uso eficiente de
los recursos se genera un factor critico importante que se refleja en un 30% de los que
participaron en la encuesta refieren que nunca existe un plan de capacitacion para realizar
de forma efectiva sus procesos optimizando el uso de recursos y un 14% refiere que casi
nunca, se han presentado este tipo de capacitaciones por lo que muchas veces en su trabajo
remoto han aprendido por si mismos y esto porque muchas veces los horarios con sus lideres
0 capacitantes es limitado por la cantidad de reuniones que estos presentan, con lo cual se
refuerza que no se presenta una capacitacion eficaz que ayude a los colaboradores a
desarrollar conocimiento de valor para contribuir con la empresa. Contemplado lo indicado
anteriormente, la dificultad de la empresa para adaptarse y ser flexible ante los cambios es
otro factor que no contribuye al desarrollo de los colaboradores generando trabajos
mondtonos y poco relevantes para su aprendizaje, un 24% indicé que nunca ha habido esta
adaptacion y flexibilidad en cuanto a sus labores dentro de sus respectivas areas motivo por
el cual no presentan mejora en sus indicadores. La adaptabilidad y flexibilidad en el trabajo
remoto para los colaboradores ha resultado ser impactante por lo que muchas veces se sienten
obligados a realizar solo las labores asignadas. En realidad, los colaboradores requieren una
capacitacion adecuada y detallada de sus procesos para que puedan indicar juicios de valor

asus tareas y de esta manera ser eficientes por lo que esto es clave para captar otros procesos
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aportando ideas para el desarrollo de toda la organizacion. Es necesario el manejo de estos
puntos criticos que pueden afectar a la empresa porque los colaboradores son la pieza
fundamental que tiene toda organizacion para ser competitiva respecto a otras, por tal motivo
se debe observar y evaluar el desarrollo de sus funciones y comportamientos ante un
resultado desfavorable y asi anticipar mayores consecuencias.

Segun Billikopf (2009), menciona que el desarrollo del conocimiento en cuanto a las
labores es una constante de practicas, generalmente mucho mas eficiente que la tedrica. Es
decir, que existe una diferencia entre una tarea y la transmision de informacion préactica. El
trabajo del entrenador debe brindar todas las herramientas para que el individuo que lo recibe
pueda usar este conocimiento en la empresa utilizando todo su potencial.

Otro de los factores que se debe reforzar es el impacto de las opiniones de los
trabajadores en la toma de decision dentro de sus areas, se presenta en un 16% que casi nunca
sus opiniones son tomadas en cuenta, un 18% que a veces perciben que sus opiniones si son
aplicadas, un 2% que nunca tienen impacto mientras que un 32 % que casi siempre y un 32%
que siempre, porcentajes moderadamente preocupantes porque de no tomar accion pueden
aumentar creando un ambiente laboral de conflicto entre sus compafieros mencionado
favoritismos desfavoreciendo su desempefio y claridad para completar su funciones. Otro
factor importante es que la empresa no cumple con la planificacion de las funciones
asignadas a los colaboradores, porque 20% de los encuestados refiere que casi nunca se
respetan estas programaciones lo que conlleva a carga laboral mientras que el 42% indica
que casi siempre por lo que un porcentaje seguro del 26% indica que siempre. Estos
porcentajes son importantes porque generan una vision real del sentir de los trabajadores
respecto a la planificacion de sus procesos, si bien existe un porcentaje moderado es
necesario tomarlo en cuenta para anticipar proximas dificultades que se presenten en otros
procesos, es necesario que los lideres, superiores y jefes programen las funciones y respeten
estos horarios si bien es cierto que se presentan situaciones externas dificiles de controlar es
importante que se converse de estos con los trabajadores antes de entregar programaciones.

Segun Dominguez (1995), es el proceso de planificacion y control el cual se distingue
en diferentes etapas como es identificar la situacién a resolver estableciendo prioridades
manteniendo fijos los objetivos finales tanto a corto y largo plazo lo que conlleva a un
resultado esperado en el desempefio laboral.

Por otro lado, en la subcategoria categoria satisfaccion, un 14% menciona que casi hunca

existe preocupacion por su desarrollo profesional mientras que un inseguro 14% también
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indica que a veces se presenta preocupacion y un preocupante 12% gque menciona que nunca,
lo que refuerza la poca preocupacion para el desarrollo laboral. Los entrevistados
mencionaron que estan promoviendo pasantias entre las areas para que los colaboradores
puedan sentir la satisfaccion de sus necesidades en este aspecto, pero en general actualmente
no se aplica de forma estratégica por lo que la empresa puede perder personal de valor
importante. Pero a pesar de lo identificado anteriormente se presenta en la empresa un
aspecto positivo de que un 34% casi siempre y un 26% siempre, es decir, que existen areas
que fomentan valor y preocupacion para el desarrollo de sus colaboradores por lo que se
puede imitar estas acciones para reducir los porcentajes de preocupacion.

Segun Paul (2015), la insatisfaccion es un signo del declive de la eficiencia en una
empresa que va relacionada con un resultado improductivo, ausencia por parte del personal
y diferentes comportamientos que perjudican el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

Del mismo modo en la subcategoria produccion existe un 46% casi siempre de
inseguridad respecto al equilibrio laboral y su vida personal y un 16% que siempre por lo
que se puede decir que el trabajo remoto ha perjudicado la perspectiva del colaborador
respecto al desarrollo de su funcion, porque existen colaboradores que no responden en su
horario determinado y estos terminan siendo resueltos por otros que dejan sus proceso de
lado para cumplir con lo asignado lo que conlleva a un 16% que refiere que nuncay un 18%
que casi nunca. Es necesario generar un equilibrio entre la vida personal y laboral tanto de
los jefes como de los empleados para que cada uno cumpla con su labor sin afectar el
resultado y de esta manera tener resultados efectivos tal como se presentaba en los horarios
determinados en oficina para evitar insatisfaccion por parte de los trabajadores. Asimismo,
se presenta dentro de esta subcategoria un indicador emergente denominado linea de carrera,
que es lo que buscan los trabajadores dentro de sus areas para sentirse realizado y motivado.
Es importante brindar cursos de capacitacion diferentes a las funciones que se realizan en el
area para el desarrollo y criterio juicioso que necesita la empresa, pero estos deben darse sin
afectar los procesos principales de la empresa, asi como tampoco se debe dar en los horarios
libres del colaborador.

Segun Chiavenato (2009), la linea de carrera es la planificacion a futuro para los
colaboradores que demuestren capacidad y potencial para ser asignados a cargos superiores
en el transcurso de su desarrollo profesional, asignaciones que se dan por los lideres de la

organizacion.
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4.4 ldentificacion de los factores de mayor relevancia

Segun Pareto referida en la tabla 13 y figura 14, con respecto a las preguntas criticas
de la encuesta, se considera la pregunta 11: ;Con qué frecuencia la empresa capacita a los
trabajadores para el uso eficiente de los recursos? Resultando segun Pareto un 11,76% de
punto critico en base al 20%; determinando que la empresa no capacita de forma general a
los trabajadores para el uso eficiente de los recursos que se utilizan; y es necesario el
mejoramiento de estas capacitaciones para evitar utilizar recursos que generan costos
adicionales a la empresa. La otra pregunta critica con 21,93% es la pregunta 1. ;Con qué
frecuencia la empresa muestra flexibilidad y adaptacion a los cambios?; refiriéndose a que
la empresa muestra flexibilidad a adaptacién ante los cambios que se presenten,
desconociendo los procesos que se deben aplicar para una participacion eficiente en su
adaptacion ante estos cambios.

Con esto se entendid lo necesario que es marcar un proceso de capacitacion adecuado
dentro de la organizacién para que sea menos tedioso el desarrollo de la funcién, también
por medio de los resultados y por lo mencionado por los entrevistados se pudo identificar
que una cultura organizacional contribuye en la adaptacion ante los cambios sobre todo en
una crisis econémica y pandémica.

De igual manera en la tabla 13, se considera la pregunta 8: ¢Con qué frecuencia el
ambiente laboral estimula la productividad, de acuerdo a lo mencionado por Pareto un 9,63
% en base al acumulativo, menciona que, si es necesaria la estimulacion para el aumento de
su productividad, Asimismo, otra de la pregunta relevante es la 12: ;Con qué frecuencia los
lideres y la alta directiva de la empresa se interesan en mantener un equilibrio personal y
laboral de los colaboradores?, segln el resultado es 9,09 % en base al acumulativo.

Este resultado permiti6 entender la importancia de la estimulacion para un trabajador y
lo que en si abarca el concepto porque una adecuada aplicacion de la estimulacion contribuyo
a mejorar la interaccion social dentro de la empresa como lo mencionaron los entrevistados.
Por otro lado, referente al resultado de la pregunta 12 se pudo validar que el equilibrio
personal y laboral es relevante en la obtencion del alcance de los objetivos planteados por la
organizacion, por lo que en base a estos resultados se enfatiz6 los programas para que se

tome accion antes de que la empresa aumente sus resultados negativos a largo plazo.
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Tabla 14.
Pareto de las categorias en estudio

items Puntaje %  Acumulativo 20.00%
11. z,Cpn qué frecuencia la empresa capacita a los trabajadores para el 29 11.76% 11.76% 20%
uso eficiente de los recursos?
Ilss(;((:?aorgb(?gtsejrecuenma la empresa muestra flexibilidad y adaptacion a 19 10.16% 21.93% 20%
8. (Con qué frecuencia el ambiente laboral estimula la productividad? 18 9,63% 31,55% 20%
12. ;Con qué frecuencia los lideres y la alta directiva de la empresa se
interesan en mantener un equilibrio personal y laboral de los 17 9,09% 40,64% 20%
colaboradores?
13. (,_Con qué frecuencia la empresa planifica las funciones de los 17 9,09% 49.73% 20%
trabajadores para no saturar al colaborador?
_2. (‘,COI’_I' qué frecuencia la empresa incentiva la creatividad e 16 8,56% 58.20% 20%
innovacion en el desarrollo de las actividades de sus colaboradores?
3. (;_C_on qué frecuencwl~ la empresa cumple_ con las actividades 14 7.49% 6578% 20%
planificadas que desempefia en su area de trabajo?
5. (;Cc_m qué frecu_enma la empresa se preocupa por su desarrollo 13 6.95% 72.73% 20%
profesional con el fin de generar ventaja competitiva?
15. ;Con qué frecuencia la automatizacién de procesos va acompafiada
de la supervisién humana con el fin de mantener y mejorar la calidad 11 5,88% 78,61% 20%
de los servicios ofertados?
4. ¢Con~que frecuencia la innovacion en la empresa mejora el 10 5,35% 83.96% 20%
desempefio laboral?
10. ¢Con qué frecue’nua tus opiniones impactan en la toma de 9 4.81% 88.77% 20%
decisiones dentro del &rea en que laboras?
6.¢Con qué fr_e’cuenua los lideres emplean mecanismos y{o gstrateglas 8 4,28% 93,05% 20%
de comunicacion que promuevan la generacién de conocimiento?
9. (Con qué frecuencia la empresa promueve la cultura organizacional 7 3,74% 96.79% 20%
entre sus colaboradores?
14. (;_Con qué frecuencia la empresa se preocupa en el estado 6 3,21% 100,00% 20%
emocional de sus colaboradores?
7. ¢ Con qué frecuencia el lider reconoce los aportes laborales de los 4 2.14% 102,14% 20%

colaboradores?
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Figura 14.
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4.5 Propuesta
4.5.1 Priorizacion de los problemas

De acuerdo a los resultados del diagndstico (cuantitativo y cualitativo) realizado, se
procedio a darle prioridad a los problemas, de los cuales se obtuvieron tres problemas
principales tales como: (a) Ausencia en la estimulacion direccional del colaborador para
mejorar su productividad; (b) Ausencia de capacitaciones productivas a los trabajadores para
el uso eficiente de los recursos y la falta de una estabilidad en su programacién laboral; y
por ultimo como tercer problema tenemos: (c) Ausencia de comunicacion asertiva entre 1os
colaboradores (trabajadores y directivos) y dificultad de la empresa para la adaptacion ante
los cambios.

Estos factores inciden en un desempefio laboral ineficiente y coloca en riesgo la
estabilidad de la organizacion, contemplando lo anteriormente mencionado fue necesaria la
implementacién inmediata de una solucion que genere un impacto positivo en los problemas.
4.5.2 Consolidacién del problema

Respecto del diagndstico que se realizd se observa que los trabajadores de la empresa
de seguros privada no cuentan con estrategias de gestién que generen un desempefio laboral
positivo, presenta una ausencia en la estimulacion direccional del colaborador para mejorar
su productividad, no hay estimulo y beneficios que satisfagan y le den percepcion al
colaborador de la importancia de su participacion en la organizacién; Por lo que se concluyé
que el problema que se identifica para la propuesta, es la falta de un programa de
estimulacion y desarrollo personal.

Por otro lado, la ausencia de capacitaciones productivas a los trabajadores para el uso
eficiente de los recursos y la falta de una estabilidad en su programacion laboral de estos en
el area, resulta afectando los resultados de la organizacion, por lo que se indica como
propuesta de solucidn capacitacion a nuevos y actuales colaboradores para mejorar el
rendimiento laboral en el area.

Finalmente, se identifica que existe ausencia de comunicacion asertiva entre los
colaboradores (trabajadores y directivos) y la dificultad de la empresa para la adaptacion
ante los cambios que se presenten dentro de la organizacién, ademas de no tomar en cuenta
las opiniones de los trabajadores en las areas por parte de los directivos, indica que el
problema para la propuesta de solucion es la falta de adaptacion, compensacion y

comunicacion entre los colaboradores (trabajadores y directivos).
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Estos problemas, desembocan en un desempefio laboral ineficiente en la
productividad de los trabajadores de la empresa de seguros privada, por lo que es necesaria
su atencién inmediata de un programa de estimulacion y desarrollo personal, asi como una
metodologia que mejore las capacitaciones en los trabajadores y una adaptacion ante los
cambios internos y comunicacion transversal, esto va de la mano con un estimulo, desarrollo,
promulgacion de la interaccion e incentivo del trabajo en conjunto, generando un desempefio
laboral eficiente que desemboca en su productividad y satisfaccion, conllevando hacia el
crecimiento de los trabajadores en conjunto con la organizacion.

4.5.3 Categoria solucion

En la presente investigacion se detallaron diferentes palabras de las cuales se tomaron
aquellas que tuvieron mayor relevancia, para obtener asi tres alternativas de solucién:
Programas para la mejora del desempefio laboral, asi también como la categoria solucion a
“Estrategias de gestion para mejorar el desempefio laboral en una empresa privada de
seguros, Lima 2021,

Segun Cuesta (2010), menciona que la estimulacion laboral se interpreta como
actividades orientadas a que los colaboradores puedan alcanzar objetivos de la empresa y
satisfagan sus necesidades propias, que tendra como consecuencia beneficios tanto para la
empresa como para los trabajadores, asi de esta manera ambos puedan cumplir sus
expectativas. Asimismo, menciona que como parte de la estimulacion se debe emplear la
compensacion salarial porque aumenta el desempefio laboral de los colaboradores, es decir,
un incentivo por haber destacado en el proceso de sus funciones ayuda a estimular a los
colaboradores a mejorar conductas que desemboquen en un alto desempefio que beneficia
como se menciona anteriormente a ambas partes.

Por otro lado, Alhama, Alonso & Cuevas (2001), mencionan que la estimulacion se
interpreta como un conjunto de vias, medios, métodos y formas de participacion que se
establece en relacion con las labores y con el colaborador, para orientar estas diferentes
formas de conductas que conllevan a aumentar la eficiencia individual y conjunta en las
labores, ademas de permitir la satisfaccion de las necesidades del colaborador de manera
material y personal como la autoestima. Tal cual, la estimulacion tiene dos vertientes: las
recompensas por las labores, las valoraciones individuales y colectivas del desempefio en las

funciones del colaborador y el equipo al que pertenece.
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Por lo tanto, la estimulacion laboral es un reconocimiento, que incentiva al
colaborador a seguir desarrollando sus funciones con mayor entusiasmo porque este puede
perderse a medida que sus funciones se vuelvan rutinarias ademas de no ser recompensadas.

Se debe tener presente que la estimulacion se debe aplicar de acuerdo a las
necesidades del colaborador como se menciona anteriormente porque de no ser asi puede
generar un impacto no deseado para la organizacion.

Asimismo, se entiende que la estimulacion es una manera de direccionar el
comportamiento de los trabajadores a un desempefio laboral eficiente con procesos que
satisfagan sus necesidades profesionales y personales como compensaciones salariales,
reconocimientos y adecuando estrategias que mejoren las comunicaciones e interacciones
con sus compafieros o directivos para lograr un desarrollo personal y laboral.

Segun Robbins (2004), menciona que las empresas dependen en su mayoria de sus
colaboradores, debido a que el desarrollo personal se define en el crecimiento propio del
individuo o su autorrealizacion y generalmente en muchas organizaciones no se da la
importancia requerida en aplicar actividades que ayuden al colaborador a su desarrollo
personal y muchas veces sus colaboradores no cumplen los objetivos deseados.

Es de gran importancia que las organizaciones realicen actividades que contribuyan
al desarrollo personal sobre todo ahora que el trabajo es remoto porque un trabajador
estimulado y con un desarrollo personal satisfecho genera optimismo que se traslada a un
ambiente laboral positivo y reconfortante pero con esto no se refiere a un ambiente fisico
por lo contrario a un ambiente de compromiso que va direccionada a que el colaborador
perciba a la compafiia como parte de si mismo y asi establecer vinculos de forma mas sencilla
con la organizacion.

Por otro lado, Arias, Portilla & Villa (2008), mencionan que el desarrollo personal
de los colaboradores es ampliamente contemplado y de conocimiento en el ambito laboral
de todas las organizaciones, se enfoca en un camino direccionado al éxito que para lograrse
se deben alcanzar las metas laborales y personales planteadas. Con esto se puede decir que
las personas buscan trabajar en su desarrollo personal, para la cual deben tener
capacitaciones que agreguen conocimiento de valor esto reforzado de interacciones por sus
comparfieros por eso las compariias deben involucrarse proactivamente con actividades y
beneficios que apoyen la iniciativa de superacion propia del colaborador.

Por lo tanto, con esto podemos decir que las organizaciones deben implementar

programas con procesos Yy actividades que estimulen a los colaboradores a tener incitativa
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de superacion o en todo caso si la tuvieran reforzar para enriquecer el conocimiento que
generaron a traves de sus experiencias en las funciones que desempefiaron en la
organizacion. Es importante enfocarse en la estabilidad emocional del colaborador sobre
todo en el trabajo remoto respecto a la ansiedad por la crisis econdmica y pandémica para
que pueda sentir bienestar personal y laboral, basdndonos en este enfoque podra mejorar su
potencial y lograra alcanzar los objetivos, es importante brindarle oportunidad de
crecimiento profesional a través de talleres de aprendizaje para que contribuya de manera
positiva en la organizacion con el aumento de su desempefio.

Por ultimo, lo mencionado anteriormente por los autores como parte de los analisis
realizados en la tesis, permite y posibilita el enfoque en un programa para el beneficio no
solo de la organizacion sino también de los colaboradores en general, como: programa de
estimulacion y desarrollo personal, programa de capacitacion a nuevos y actuales
colaboradores y programa de adaptacién, compensacion y comunicacion entre los
colaboradores (trabajadores y directivos) que permitira mejorar el desempefio laboral.

4.5.4 Objetivo general y especifico de la propuesta

Para plantear el objetivo general se evaluaron los problemas cualitativos y
cuantitativos el cual se direcciono como resultado a “Mejorar el desempefio laboral en una
empresa privada de seguros en Lima, 2021, debido a que la mejora de este es parte de una
falta de estrategia de gestiobn que contribuya en una estimulacion direccional del
comportamiento del trabajador ademas de los beneficios propios que busca para su bienestar
y desarrollo personal, es la orientacion de buscar conocimiento eficaz que le permita
desarrollarse profesionalmente logrando la realizacion propia.

Para los objetivos especificos se tuvieron que priorizar tres problemas con mayor
relevancia para el planteamiento de los objetivos los cuales son:

El primer objetivo es disefiar un programa de estimulacién y desarrollo personal, es
decir, se basa en direccionar el comportamiento del colaborador para aumentar su
desempefio en sus funciones de forma voluntaria.

El segundo objetivo es disefiar un programa de capacitaciones para mejorar el
rendimiento laboral en el area, es decir, que ayudard a los colaboradores a generar

conocimiento de valores enfocados a las metas de la organizacion.

El tercer Objetivo es disefiar un programa de adaptacion y comunicacion entre los
colaboradores (trabajadores y directivos), que contribuira en la interaccion continua para el

logro de las metas de forma unificada.
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4.5.5 Impacto de la propuesta

El impacto de la investigacion es basica y continua, se centra en estimular a los
colaboradores en general, esto permitird medir el nivel de satisfaccion que los trabajadores
perciben respecto de su entorno laboral, con esto se pretende que los empleados trabajen con
entusiasmo y contagien energia positiva a las diferentes areas de la organizacién. Pero lo que
se busca es que estas actividades planteadas en los programas mejoren la estabilidad
emocional y laboral.

Por lo mismo, se promoveran programas de interaccion social que rompan barreras
de comunicacion burocréticas, ademas de programas de capacitacion que permitan al
colaborador desarrollarse, asimismo también reconocimientos y compensaciones
econdmicas por su predisposicion a mejorar. Por lo anteriormente mencionado es necesario
estar abiertos a modificacion en los procesos para adecuarnos a los cambios que presenten
los colaboradores porque estos no son estaticos y pueden cambiar como sucedid debido a la
pandemia. Cada trabajador requiere estimulaciones distintas que ayuden a su desarrollo
personal y profesional y es necesario visualizar estas necesidades para el beneficio y el éxito
de la empresa.

4.5.6 Direccionalidad de la propuesta

Como resultado de los inconvenientes presentados en el equipo, se decidid plantear
tres sugerencias a partir de los objetivos como una opcion para mejorar el desempefio laboral
en el grupo, basado en la planificacion de tres programas para las tres propuestas aprobadas
para implementacion.

Para elaborar el presente estudio, se identificd la mejora en el desempefio laboral
como categoria, porque una organizacion con un bajo rendimiento laboral puede generar
pérdidas econdmicas y problemas legales por eso el tomar accion empleando actividades de
estimulacién que abarca los reconocimientos y compensaciones, asi como también
satisfacciones personales y profesionales, ademas de actividades de interaccion general y
capacitaciones que permitan la realizacion del cumplimiento de objetivos para el colaborador

contribuye en la mejora del desempefio laboral.
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Cuadro 2

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos Presupuesto
especificos AIternat.Q/a Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s . de la L KPI Evidencia o
de la de solucion implementacié Entregables
propuesta n
Al. Descargar a. Analista de datos de GDH.
!nfqrmamon de los 16/11/2021 4 20/11/2021 b. Ejecutivo de consultoria de 450
indicadores actuales datos.
para PE. c. Owner de GDH.
e o
elaborar un prototipo | 20/11/2021 4 24/11/2021 dét on 300
para PE c. Owner de GDH. KP1 %
a. Analista de datos de GDH Nivel doe
- Planificar el | A3. Evaluacion de b. Ejecutivo de consultoria de - L
Drlse?:r;] ;r:j . disefio del los objetivos para PE 24/11/2021 3 27/11/2021 datos 300 Zaetllsfaccmn Ep(;rergz;?;edi.
ssti%ulacién programa de C. Owner de GDH. rograma de esti?nulacién
y desarrollo estimulacion | A4. Descargar a. Analista de datos de GDH Esti%ulacié desarrollo y
personal. yeigf)?gf llo ;22%;?2?;35;!25 27/11/2021 4 1/12/2021 gétEOJSeCUtIVO de consultoria de 750 | ny personal.
P ' desarrollo
para DP. c. Owner de GDH. ersonal
- a. Analista de datos de GDH P
AS. Disenar y b. Ejecutivo de consultoria de
elaborar un prototipo 1/12/2021 4 5/12/2021 dét on 480
para DP. c. Owner de GDH.
ps.Evlucin e e
los objetivos para 5/12/2021 5 10/12/2021 o 750

DP.

datos.
¢. Owner de GDH.
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Cuadro 3

Matriz de direccionalidad de la propuesta

a la productividad

datos.
¢. Owner de GDH

Objetivos Alternativa Presupuesto de la Evidencia o
especificos de la - Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s . P L KPI
propuesta de solucion implementacién Entregables
a. Analista de GDH.
A7. Andlisis de las b. Ejecutivo de Sr de
habilidades transversales 16/11/2021 4 20/11/2021 datos. 450
c. Owner de GDH
a. Analista de GDH
QES'Sa'?i'gfar;%i‘gf] unprograma -\ oo/11/2021 | 4 | 24/11/2021 gég:c“t"’o de Sr de 1050
¢. Owner de GDH
Planificar el . a. Analista de GDH
disefio del A9. Evaluacion de los b. Eiecutivo de Sr de 0
Dise programa de objetivos para direccionados | 24/11/2021 3 27/11/2021 détojs 300 EP' IZdA)
Isenar un itacio al aumento de los resultados ‘ Ivel ae
programa de giz?/(g;amon a ¢. Owner de GDH rendimie Epgrig?nb;e di.
capacitaciones para actualesy a. Analista de GDH nto ca| gcitacién a
mejo.raT el colaboradores AL0. Aplicacion del b- Ejecutivo de Sr de laboral de nuzvos y actuales
rendimiento laboral . programa para mejorar los 27/11/2021 4 1/12/2021 : 750 | los
en el area para mejorar el ANS (indicadores) datos. colaborad colaboradores
' rendimiento ' c. Owner de GDH ores
laboral en el
area. i
Al1. Disefio del programa z' é‘.neiﬂl'ft}[sggfg |_c|je
para mejorar la 1/12/2021 4 5/12/2021 d;alt on 1050
productividad. c. Owner de GDH
A12. Evaluacion de los g' é‘hégﬁi:gfg Fd!e
objetivos para direccionados 5/12/2021 5 10/12/2021 -5 750
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Cuadro 4

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Obijetivos . Presupuesto de . .
2 Alternativa L - . . Evidencia o
especificos de la L Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI
de solucion . . Entregables
propuesta implementacion
A13. Andlisis de los a. Analista de GDH
movimientos internos que b. Ejecutivo de Sr de
se presentaron en la 10/12/2021 4 14/12/2021 datos. 540
organizacion. ¢. Owner de GDH
ey o Avlis 1 6o GDH
la adaptabilidad interna | 16/11/2021 | 3 | 19/11/2021 goiﬁflﬂtg“’o de 780
entre la empresa y sus ¢ Owner de GDH
Planificar el colaboradores en general. KPI 3. %
- disefio del A15. Evaluacion de los Nivel de
Objetivo programade | objetivos para mejorar la a. Analista Sr de GDH. eficiencia Entregableds.
3. Disefiar d“” adaptacion, interaccion entre la 19/11/2021 | 4 | 23/11/2021 |b. Ejecutivo de Coaching 600 | de la Péogza”("?‘ €
p(;og;amg € compensacion | empresa y sus ¢.Owner de GDH comunicaci | 2¢aPacion, .
adaptacion y y colaboradores en general. 6n entre compensacion y
comunicacion entre comunicacion | A16. Analisis de los skill colaborador | comunicacion entre
los colaboradores | . y . los colaboradores
(trabajadores y entre los reconpmmlento de las a. A_nallsFa Srde GDH_. es (trabajadores y
Lo colaboradores | necesidades de los 23/11/2021 4 27/11/2021 | b. Ejecutivo de Coaching 450 | (trabajadore | Y. " -
directivos). - . . directivos)
(trabajadores y | operarios y los jefes y/o c. Owner de GDH sy
directivos). superiores. directivos).
Al7. Desarrollo del disefio a. Analista Sr de GDH.
del programa para los 27/11/2021 4 1/12/2021 | b. Ejecutivo de Coaching 780
operarios y los directivos. ¢. Owner de GDH
A18. Evaluacion de los
objetivos para mejorar la a. Analista Sr de GDH.
comunicacion que se da 1/12/2021 4 5/12/2021 | b. Ejecutivo de Coaching 600

entre los operarios y los
directivos.

¢. Owner de GDH
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4.5.7 Entregable 1

Segun lo indicado en el objetivo presentado de acuerdo al problema establecido
que es la ausencia en la estimulacion direccional y desarrollo personal de los
colaboradores para mejorar su productividad, se contemplé como estrategia realizar un
proceso de estimulacion global que contemple la satisfaccion ganar o ganar. Por lo que
se disefiaron actividades que empiezan por brindar beneficios a nivel personal y
profesional orientadas a los objetivos de la organizacion con el fin de mejorar el
desempefio laboral de sus colaboradores.

Se disefiara un programa de estimulacion y desarrollo personal que se medira
semestralmente, las actividades del programa se detallan en tres aspectos la revisién del
proceso de satisfaccion laboral, autoevaluaciones entre colaboradores (trabajo e
interaccidn con otras areas) y el intranet laboral, es decir, se orienta a generar en los
colaboradores una estimulacion direccional y desarrollo personal en la empresa privada
de seguros. Asimismo, para comprobar la efectividad del programa se descarga un reporte
con los resultados de las respuestas y participaciones de los colaboradores las cuales estan
formuladas con preguntas a escala Likert, que se basa en medir el nivel de estimulacién
y desarrollo personal de los colaboradores.

Para la elaboracion del disefio de los procesos actuales y nuevos se utilizé Bizagi
para la visualizacion estructural de los programas.

Informacion adicional
As is— Programa del desarrollo personal y laboral.
Figura 15.
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Figura 16.

Proceso de interaccion laboral
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To be — Programa de estimulacion y desarrollo personal.
Figura 18.

Revision y seguimiento semestral de satisfaccion laboral
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Figura 20.

Intranet de comunicaciones y beneficios laborales
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4.5.8 Entregable 2

Es un disefio basado en el problema de ausencia de capacitaciones productivas a los
trabajadores para el uso eficiente de los recursos y la falta de una estabilidad en su
programacion laboral que consiste en un programa de capacitacion a nuevos y actuales
colaboradores para mejorar el rendimiento laboral en el area, la propuesta es planteada en
distintos procesos. El primer proceso es para la capacitacion a los nuevos ingresantes al area
donde se busca que la induccién sea completa y detallada donde se indican puntos claves
que adviertan incidencias a evitar y el segundo proceso es mejorar el aprendizaje de los
trabajadores mediante talleres que le permitan crecer profesionalmente otorgandoles
certificados y traslados a otras areas.

Asimismo, para el disefio del programa se incluyeron procesos que contemplen las
necesidades direccionadas al problema para lo cual se deben cumplir actividades orientadas
a los objetivos.

El disefio de este programa esta orientado a mejorar el desempefio laboral. La
organizacion tiene como meta que los trabajadores puedan desarrollarse profesionalmente
desde la incorporacion a la organizacion y también perciban que durante las labores tengan
oportunidades para seguir creciendo. Asimismo, el seguimiento, se realizard
cuatrimestralmente con una evaluacion de rendimiento laboral en el que se calculara la
cantidad de colaboradores que hayan desarrollado un aumento en su rendimiento laboral.

Para la elaboracion del disefio de los procesos actuales y nuevos se utilizé Bizagi para
la visualizacion estructural de los programas.
Informacién adicional
As is— Programa de capacitacion
Figura 21.

Procesos de capacitacion inicial

AREA DEL INGRESANTE

PROCESOS DE CAPACITACION A NUEVOS COLABORADORES
INGRESANTE
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Figura 22.
Procesos de capacitacion Interna
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To be — Programa de capacitacion de nuevos y actuales colaboradores.
Figura 23.

Procesos de capacitacion a nuevos colaboradores
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4.5.9 Entregable 3

Se plantea de acuerdo al problema la ausencia en la comunicacion asertiva entre los
colaboradores (trabajadores y directivos) y la dificultad de la empresa para la adaptacion
ante los cambios.

Una estrategia es fortalecer la comunicacion que consiste en un programa de
adaptacion, compensacion y comunicacion entre los trabajadores y directivos direccionada
a los objetivos la cual consiste en tres actividades el primero es el proceso de cultura
organizacional que ayuda a reforzar los conocimientos de la empresa, el segundo es un
proceso de eventos interactivos mediante actividades lGdicas en la se generard una
comunicacion directa entre los trabajadores indistintamente el cargo que manejen y el tercero
es el proceso de intercambio de colaboradores entre equipos para agregar conocimiento de
valor practico. Estos procesos seran medidos cuatrimestralmente esto con el fin de realizar
un seguimiento para aumentar el desempefio laboral de los colaboradores.

Se disefian estos procesos para aumentar la cercania en el equipo rompiendo barreras
burocraticas que limitan las comunicaciones y no contribuyen con el objetivo de la
organizacion. Por otro lado, se realizara la evaluacion cuatrimestralmente de conocimiento
de los temas tratados en los eventos, en la que se evaluaré a escala Likert el nivel de eficiencia
de la comunicacion de los trabajadores que participaron en los eventos.

Para la elaboracién y disefio de los procesos se utilizé Bizagi para la visualizacion

estructural de los programas.

Informacién adicional
Programa de adaptacion, compensaciéon y comunicacion
Figura 25.

Procesos de cultura organizacional

PROCESO DE CULTURA ORGANIZACIONAL
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Figura 26.

Procesos de eventos interactivos mediante actividades lidicas.
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Procesos de intercambio de colaboradores entre equipos.
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4.6 Discusion

La investigacion, titulado Estrategias de gestion para mejorar el desempefio laboral
en empresa privada de seguros, Lima 2021; fue desarrollada con el fin de brindar soluciones
estratégicas ante los problemas que se presentaron en el area administrativa y operativa, que
de acuerdo al diagnostico mixto y de la triangulacion tanto cualitativa como cuantitativa se
establecio tres problemas importantes como la ausencia de la estimulacién direccional del
colaborador, ausencia de capacitaciones productivas a los trabajadores y la ausencia de la
comunicacion asertiva entre colaboradores que desembocaron en un desempefio laboral no
esperado por la organizacion.

De acuerdo con los resultados y los analisis realizados se validé que un 20% de los
colaboradores visibilizd que no contaba con una estimulacién para mejorar su productividad
direccionada a los objetivos de la organizacion, también un 30% manifestd que no contaban
con una adecuada capacitacion para el uso eficiente de los recursos, lo cual es necesario para
el bienestar a futuro de la empresa, y un 24% que tenia problemas con la adaptacion y
flexibilidad dentro de la organizacion, cosa que es alarmante porque un trabajador no
identificado tiende a cometer errores en su procesos. Por lo mismo, el objetivo de la
investigacion fue mejorar el desempefio laboral de tal manera que impacte positivamente a
los trabajadores en general, por eso la propuesta planteada es estrategias de gestion para
mejorar el desemperfio laboral en una empresa privada de seguros.

Lo anteriormente mencionado tiene coherencia con lo estudiado por Billikof (2019),
en el que evidencia que el desarrollar conocimiento a través de estrategias gestionadas en
buenas capacitaciones, genera un colaborador analitico y de alto potencial, asi como la
adecuada aplicacion de estrategias para las compensaciones estimula de forma directa a los
colaboradores logrando que la realizacidn de las tareas sea tomada como propia y realizada
de forma espontanea.

La investigacion de Castro, Sosa & Galarza (2020), donde evidencian que aplicar
herramientas y estrategias en cada area de la organizacion ayudd a mejorar la productividad,
porque agiliza las funciones ademas contribuy6 de manera positiva en el desarrollo de las
funciones de los colaboradores. La aplicacion de las estrategias tales como, procedimientos
de traspaso de personal a otras areas, tener un control de los procesos, desarrollar programas
de lineas de carrera, de reconocimiento, de recreacion y servicios de salud facilito el cumplir
los objetivos, generando un ambiente laboral atractivo que incentiva la retencién de talento,

este estudio tiene coincidencia con la investigacion de Grijalva, Guaman & castro (2019),
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donde se indic6 que un porcentaje elevado de los trabajadores no desarrollaron de forma
Optima sus labores porque no se sentian estimulados lo que impactd su rendimiento laboral.
Bajo estas premisas en el estudio se propuso el andlisis de diversos factores que no
colaboraban con el aumento del desempefio laboral, asimismo en esta investigacion se
propuso la aplicacion de tecnologias de innovacion y adaptacion para él logré de cambios
que impactan directamente en el aumento del desempefio.

Seguido, el objetivo especifico es analizar el desempefio laboral en una organizacion,
donde coincide con Sota (2019), aqui se evidencia el analisis de diversos factores claves que
afectan el desempefio laboral de los colaboradores, bajo el andlisis de estos factores se
obtuvo como resultado que la empresa debe generar conexién con los trabajadores y revisar
los objetivos que estos presenten. Para esto fue necesario la asignacion de tareas
transparentes de ejecucion, el desarrollo de programas de motivacion, también se fortalecio
el compromiso de los colaboradores, y por Gltimo se realizaron revisiones a los procesos
anteriores para modificarlos. Con estos estudios se mejord el desempefio laboral y la
rentabilidad econdmica de la empresa.

Asimismo, Arias (2019), elabor6 en su estudio la identificacion de la falta de
estrategias respecto de los aspectos tanto intrapersonales como interpersonales en donde se
analizaron las incidencias que presentaron las muestras en sus respuestas, la investigacion
que se dio en su estudié fue no experimental y de enfoque mixto. Este estudio se realizd para
la falta de comunicacidn entre las areas y desconocimiento de beneficios que tienen en la
organizacion. Por lo que se utilizé estrategias para estimular el interés de los colaboradores
respecto de la cultura organizacional, aprender de las compafiias donde laboral repercute
mucho en saber si cuenta con que se desea alcanzar a futuro. Esto concuerda con Pulido
(2018), que elabord un estudio referente al desempefio laboral. Donde su objetivo es la
utilizacion de estrategias metodoldgicas a través de entrevistas individuales y colectivas, los
datos de estos se recolectaron en una matriz que ayudd a comparar lo respondido tomando
referencias que tengan relacion con la motivacién, comunicacion y desempefio laboral. Que
ayudo a concluir que los trabajadores no contaban con un desempefio elevado por la falta de
satisfaccion en la organizacion. Ambas investigaciones tuvieron como propuesta
implementar estrategias de gestion de acuerdo a sus necesidades para el aumento del
desempefio laboral en sus respectivas empresas.

Segun el objetivo especifico donde se debe identificar los factores que inciden en el

aumento del desempefio laboral, el estudio de Martinez (2017), donde menciona que hay
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factores que afectan el desemperio laboral como es el compromiso de los colaboradores, un
ambiente de trabajo laboral saludable, para validar la informacion se tuvo que revisar si los
factores anteriormente mencionados estan directamente relacionados con el desempefio
laboral, con este estudio se concluyo que si existe relacion directamente proporcional y que
estos factores de no ser tomados en cuenta afectaran la competitividad de la empresa respecto
de otras, es por eso que se realizd el estudio para la validacion de las relaciones. Esta
investigacion coincide con Victorio (2017), que menciona que el preocuparse solo por
generar ganancias afectara a largo plazo a las organizaciones, por eso se indicé en el estudio
que realizé a la empresa de seguros que un factor importante es la satisfaccién laboral. El
objetivo de la investigacion fue revisar el motivo de la pérdida de interés de estos factores
por parte de la organizacion. Esta investigacion se realizd mediante un enfoque cuantitativo
de tipo no experimental. Se concluy6 que es necesario el estudio de estos factores para la
satisfaccion de las necesidades tanto laborales como personales de la organizacion creando
incentivos de capacitacion y compensaciones econémicas que deben estar estructuradas en
procesos.

Por ultimo, el estudio de Carhuachin (2019), que realiz6 la investigacion
direccionada a revisar si el factor satisfaccion laboral afecta al desempefio laboral, por lo que
contempld una muestra a conveniencia para su investigacion. Que tuvo como resultado que
el factor que aumenta el desempefio laboral en los colaboradores es la satisfaccién no solo
econdmica sino también emocional, como brindarles horarios flexibles, vacaciones y
permisos, estimulando su productividad. Con esto se concluyo la aplicacion de programas
que satisfagan las necesidades de los colaboradores entre estas capacitaciones de identidad
y procesos para aumentar el desempefio laboral.

Finalmente, la presente investigacion no solamente contribuyé a brindar solucion a
los problemas para mejorar el desempefio laboral en la empresa, sino que ayudo6 de forma
Optima a las ciencias administrativa brindando base asi a las presentes y futuras
investigaciones, tomando como una guia las estrategias de gestion para mejorar el
desemperio laboral en una empresa privada de seguros, Lima 2021; esto con la finalidad de
alcanzar la estimulacion de manera de reestructurar el desempefio laboral, para ello se
implemento tres actividades dentro de las estrategias de gestion para la resolucion de los
problemas, siendo estos: un programa de estimulacion y desarrollo personal, seguido de un
programa de capacitacion a nuevos Yy actuales colaboradores y por Gltimo, un programa de

adaptacion, compensacion y comunicacion entre los colaboradores los cuales estan
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direccionados a los objetivos, estos programas se enfocaron en mejorar la situacion laboral
de los trabajadores que limito su rendimiento laboral, también aqui se detall6 actividades
que aumentaron el desarrollo humano que consiste en la revision y seguimiento de su
satisfaccion respecto a lo que perciben en la organizacion, seguido de un proceso de
evaluacion y reconocimiento salarial que estimula el apoyo que puede brindar el colaborador
a otras areas respecto de consultas y a la visualizacién de un intranet de comunicaciones y
beneficios laborales donde se comunica formas de mantener una vida, saludable, los
beneficios que tiene la organizacion, puestos de trabajo, entre otros. También actividades
que mejoran la capacitacion y el autoaprendizaje que es el E- learning para los trabajadores.
Respecto de la organizacion estos programas ayudaron a la identificacion con la empresa,
con actividades dinamicas que mejoren la comunicacion entre los colaboradores y los
directivos y compensacion por la iniciativa de mejorar constantemente. Estos programas
aumentaron el rendimiento de los trabajadores a corto y largo plazo porque se realizaron en
base a los resultados y a los estudios que comprueban su efectividad por parte de los

investigadores mencionados anteriormente.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera:

Se propuso estrategias de gestién que contienen programas para la mejora del
desempefio laboral en una empresa privada de seguros, se tiene el programa de
estimulacion y desarrollo personal, programa de capacitacion a nuevos y
actuales colaboradores, y el programa de adaptacion, compensacion y
comunicacion entre colaboradores, estas propuestas contribuyeron en la mejora
del desempefio laboral, la satisfaccion, la adaptacion, en el trabajo en equipo,
disminucion de incidencias, y empatia entre los trabajadores frente a situaciones
impredecibles en la organizacion. Adicionalmente, aportd en la mejora de
procesos, optimizacion de recursos de las funciones que se dan dentro de la
empresa de seguros, el objetivo de la propuesta fue que los trabajadores sientan
la importancia de su participacion para que puedan sentirse autorrealizados y
optimistas, con él logré del objetivo el beneficio que se da serd para ambos
partes, es decir tanto para corporacion como para el trabajador.

Segunda: Se analiz6 el estado de los trabajadores con respecto al desempefio laboral, en

Tercera:

donde se evidencio tres problemas relevantes que son: 30% de los colaboradores
no tiene una capacitacion adecuada en sus procesos por lo que muchas veces
aprenden en el camino, un 20% indic6 que no contaban con una estimulacién
para la mejora de su productividad, y que un 24% no se adaptan ante los cambios
puesto que la empresa no se flexibiliza a pesar de la coyuntura, lo que desembocé
a un desempefio laboral ineficiente porque los colaboradores no realizan sus
funciones implementado toda su capacidad.

Los factores que se establecieron como importantes que afectaron directamente
al desempefio laboral en la organizacion, fue la falta de estimulacion puesto que
los trabajadores no tienen una direccion exacta de sus objetivos dentro de la
empresa, asi también esta el desarrollo personal, que los colaboradores buscaron
respecto de su tranquilidad mental sobre todo por la pandemia y el estrés que
este abarcd, como segundo factor fue la inadecuada capacitacion en los procesos
de los nuevos colaboradores por el trabajo remoto que por falta de un proceso no
se realizaban como deberian y el tercer factor que fue falta de adaptacion,

compensacion 'y comunicacion entre los colaboradores, que tuvo como
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consecuencia la individualidad y que trae barreras que limitan el avance en las

areas de las empresas.

5.2 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se recomienda la implementacion de Estrategias de gestion para mejorar el
desempefio laboral en una empresa privada de seguros, Lima 2021, esto con el
fin de conseguir una estimulacion satisfactoria para los colaboradores y se
brinde compensaciones no solo econOmicas sino también personales y
profesionales, que repercutan en su estado de &nimo y motivacional con el fin de
mejorar su rendimiento y desarrollo dentro de la organizacion y asi la
organizacién pueda contar con personal competitivo y fidelizado.

Se recomienda realizar un seguimiento continuo a las actividades que abarcan
las estrategias de gestion en los programas de capacitacion con sus actividades
que permitan medir progresivamente el porcentaje de avance en la satisfaccion
de sus necesidades y en el nivel de rendimiento de los colaboradores,
complementando con su nivel de eficiencia en las comunicaciones. De manera
alterna identificar otros factores no contemplados en estas actividades que como
retroalimentacion considerarlas para la obtencidon de un mejor resultado.

Se recomienda que el compromiso sea asumido por todos los integrantes de la
organizacion (empresa de seguros: directivos y operarios), en la ejecucion y
desarrollo de dichas actividades; siendo esto un factor fundamental para la
obtencion de los resultados de medicion. Estas actividades deben ser
permanentemente implementadas para mejorar el rendimiento eficiente de los

colaboradores y permita romper barreras burocraticas.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Desempefio laboral en una empresa privada de seguros, Lima 2021.

Problema general Objetivo general Categoria 1: Desempefio laboral

Subcategorias Indicadores Item Escala Nivel
Innovacion 1. El cumplimiento de objetivos ~ 1-4
Satisfaccion 2. Lograr ventaja competitiva 5-6
3. Grado de compromiso e
identificacion con el trabajo
Eficiencia 4. Satisfaccion Laboral 7-10 Nunca
¢ Como mejorar el desempefio laboral Proponer estrateg|a§ de gestion para 5. Ident|f|ca<;!on con la Casi nunca Alta
. mejorar el desempefio laboral en una organizacion .
en una empresa privada de seguros, empresa brivada de seauros. Lima poiiedt A veces Parcial
Lima 20217 p p 091 guros, Crecimiento laboral 6. Utilizacion correcta de los 11 Casi siempre Parcial
. recursos siempre
7. Logros en su vida laboral y
Productividad personal 12-13
8. Linea de carrera
Calidad 9. Ac'titud menFa! 14-15
10.Brindar servicios
Problemas especificos Objetivos especificos L . y
¢Cual es la situacion actual del Analizar el desempefio laboral en Categoria 2: Estrategias de gestion
desempefio laboral en una empresa una empresa privada de seguros, )
privada de seguros, Lima 2021? Lima 2021. Alternativas:

Programas de estimulacién y desarrollo personal
Programa de capacitacion a nuevos y actuales colaboradores
Programa de adaptacion, compensacion y comunicacion entre colaboradores.

¢Cuales son los factores que inciden en  Identificar los factores que inciden
el aumento del desempefio laboral en  en el aumento del desempefio laboral
una empresa privada de seguros, Lima  en una empresa privada de seguros,
2021? Lima 2021.
Poblacion, muestra y unidad _— . Procedimiento y analisis de
- Técnicas e instrumentos
informante datos
Poblacion: 150 colaboradores
Muestra: 50 colaboradores elegidos a

Tipo, nivel y método

Sintagma: holistico conveniencia. Procedimiento:
Tipo: Mixto Unidad informante: Técnicas e Instrumentos, encuestas, P .

R . . - ) : . - Analisis de datos: Atlas TI 8,
Nivel: Comprensivo Las unidades informantes son: entrevistas y cuestionarios Excel v diagrama de Pareto
Método: Inductivo y deductivo Jefe de area — Administradora. ydiag '

Lider de equipo — Administradora.
Lider de equipo — Administrador.
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta




Revision y seguimiento semestral de satisfaccion laboral

Gestion y desarrollo humano (GDH)

Procesos a desemperfiar en la revision y seguimiento por GDH:

GDH envia una encuesta de satisfaccion laboral que luego sera revisada de acuerdo a
las respuestas brindadas por el colaborador una vez se hayan revisado los resultados se
generard un reporte donde se validara las respuestas para que dependiendo el resultado se
realice el siguiente procedimiento:

1. Si el resultado de la encuesta del colaborador es satisfactorio se le solicitara el motivo
de su satisfaccion (recomendacion) para la implementacion sugerible.

2. Siel resultado del colaborador es insatisfactorio se solicitara una reunion interna entre
el colaborador, su jefatura y/o lider inmediato esto con el fin de mejorar su percepcion
de la organizacion y entorno laboral. Asimismo, también se realizara un seguimiento
en el cumplimiento del acta de compromiso, asi como su consolidacion.

De esta manera se tomara accion para mejorar el desempefio laboral teniendo en
cuenta las necesidades del colaborador por lo que como se indica anteriormente se debe
realizar un seguimiento hasta el cumplimiento y terminacién del proceso sin dejar puntos

vacios que pueden perjudicar el desempefio laboral a corto o largo plazo.

l'/ A

‘ )

X 4

(™= \
—

Jefaturay lideres (responsables de area)
Procesos a desempefiar en revision y seguimiento por los jefes y lideres:

El papel a desempefiar es cuando el resultado de la encuesta virtual de satisfaccion
laboral enviada al colaborador sea insatisfactorio, GDH solicitara agendar una reunion
virtual con el colaborador en el que el jefe y/o lider pregunte las necesidades o
percepciones que tiene para no sentir satisfaccion laboral, estos puntos descritos por el
colaborador los redactara el jefe y/o lider con el compromiso de que se implementaran

para mejorar la insatisfaccion laboral que presenta actualmente.
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Asimismo, una vez redactado el acta de compromiso se enviara el documento a
GDH para la realizacion de su respectivo proceso.

De esta manera la jefatura podré tener participacion y conocimiento del porqué su
colaborador presenta un bajo desempefio laboral y asi tomar accion para mejorar su
satisfaccion y aumentar su rendimiento generando mejores resultados para el beneficio

de la organizacion.

R
8 — i o)

‘.\\v.. s b — ; .

| _ : \\f& \

- ’ \ ‘
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Personal evaluado (colaboradores)
Procesos a desempefiar en revision y seguimiento por los colaboradores:

Los colaboradores deberan completar la encuesta virtual enviada por GDH para
validar el nivel de satisfaccion de acuerdo a sus experiencias en la organizacion asi de
esta manera los resultados sean reales, lo mencionado es importante porque dependiendo
de las respuestas se realizard una mejora para crear un ambiente en el que el colaborador
pueda desempefiarse de forma eficiente. Asimismo, una vez llenado el formulario virtual
enviara el documento a GDH para su validacion y revision respectivas.

Por ultimo, esperar la comunicacion de gestion y desarrollo humano para que
dependiendo el resultado se les solicite una reunién con sus jefes y/o lideres de area o

solamente se les solicite una recomendacion.
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Mejorar las condiciones del trabajador genera estimulacion que se refleja en el
aumento de su desempefio laboral orientada a los objetivos de la organizacién y esto es

porque percibe que se valora sus opiniones y se toma accion respecto a lo que indica.

a’) Q <
S
e |t

Proceso de evaluacion y reconocimiento laboral

Gestion y desarrollo humano (GDH)
Participacion de GDH en el proceso de evaluacion y reconocimiento laboral:

En este proceso GDH envia un formulario de evaluacion virtual en la que los
trabajadores deberan calificar a los compafieros con los que tuvieron mayor interaccién
por diversos motivos, como alguna consulta respecto a un tema o algin apoyo sobre un
proceso que desconocen, después ese formulario se envia a jefatura o lider para una Gltima
calificacion para luego pasar a GDH que revisara y validara los datos.

Después de analizar los datos GDH compensara a aquellos trabajadores que han
tenido mayor puntaje en las autoevaluacion que se reflejardn en las utilidades de Marzo
por haber brindado un plus adicional a sus funciones y para aquellos que no calificaron
con puntajes destacados GDH les brindara talleres para desarrollar sus habilidades
blandas, este taller de ser terminado satisfactoriamente el colaborador sera inscrito para
la compensacion economica por su voluntad y esfuerzo de mejora pero en caso también
no resalte en estos talleres se le solicitara a jefatura el feedback con el colaborador ademas

de un reporte del detalle de la reunién denominado reporte post- evaluacion.
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Los reconocimientos y compensaciones son importantes para la estimulacion de
los colaboradores, asi como también la preocupacion por su mejora en la empresa
brindandoles herramientas que ayuden al colaborador a aumentar su desempefio por

voluntad propia.

Jefaturay lideres (responsables de area)
Participacion de jefaturas y/o lideres en el proceso de evaluacion y reconocimiento
laboral:

En este proceso las jefaturas y/o lideres deberan revisar las calificaciones que el
colaborador proporcion6 a sus compafieros para tomar la decision de colocar un puntaje
de acuerdo a lo que ha percibido del trabajador respecto a sus habilidades de apoyo y
compromiso.

El puntaje debe ser transparente porque esta informacion permitird al area de GDH
compensar al colaborador.

Asimismo, en caso el puntaje de calificacion no sea satisfactorio, asi como el taller
de mejora, GDH solicitara el feedback con jefatura y/o lider, en ese caso el jefe y/o lider
debera agendar una reunién con el colaborador para que conversen respecto al porqué de
su desempefio de esta manera y asi el colaborador le brindara la informacion para la
redaccion del reporte de post-evaluacion y asi poder tener en cuenta lo indicado para
futuras evaluaciones o mejoras en el proceso de calificacion.

Es importante la participacion de la jefatura en este proceso para aumentar la
interaccion entre ellos y se pueda reforzar las debilidades que limitan al colaborador, esta
interaccion aumenta la estimulacion direccional que desembocard en un desempefio

laboral eficaz propio de un colaborador satisfecho.
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Personal evaluado (colaboradores)

Participacion de jefaturas y/o lideres en el proceso de evaluacion y reconocimiento
laboral:

Los colaboradores una vez que reciben el formulario deberan colocar los puntajes
de evaluacion a sus partners y una nota propia respecto a lo que consideran gque deberian
tener. Las calificaciones deben ser juiciosas y no deben ser colocadas por algin lazo
sentimental o por algin tema de amistad porque desmerece el trabajo de un colaborador
que si se esfuerza.

Asimismo, una vez colocada las calificaciones teniendo en cuenta lo indicado
anteriormente este pasa a jefatura para el puntaje final.

De ser el caso el resultado insatisfactorio, GDH solicitara la inscripcion de un
taller para mejorar la calificacion, en este tematico se le da oportunidad al colaborador de
poder recibir la compensacion, pero en caso también desapruebe jefatura dara un
feedback, aqui el colaborador deberéa indicar sus motivos de forma sincera, porque lo que
se busca es ayudarlo para que mejore continuamente a nivel personal y sus comentarios
aportaran de manera efectiva un cambio en la metodologia de calificacion o en la de
ensefanza.

Es importante para el colaborador sentirse elogiado por su trabajo a través de sus
compafieros y de sus superiores esto le hara sentir parte de la organizacion porque va a

percibir que esta contribuyendo de forma positiva en las funciones que desemperia.
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Intranet de comunicaciones y beneficios laborales

Participacion de GDH, Jefaturas, lideres y colaboradores

En este intranet GDH empieza revisando las comunicaciones para proceder a
direccionarlas, es decir, divide las comunicaciones tanto para el colaborador como para
los jefes y/o lideres.

Jefaturas y/o lideres

En este caso a ellos se les brinda una cantidad de puntos a los colaboradores que
hayan destacado en su area por algin motivo como por ejemplo la implementacion de un
proceso de optimizacion, participacidn en proyectos relevantes para la organizacion, etc.
Estos puntos podrés canjearlos con compafias que estén asociadas a la organizacién como
compras en supermercados, boutiques entre otras.

Colaboradores

En el caso de la comunicacion para los trabajadores son de oportunidades de
postular a otras areas, validar sus vacaciones, revisar calendarios de pagos, recetas de
alimentos saludables, ejercicios dindmicos en casa, recomendaciones psicologicas para
manejar la ansiedad o estrés, en qué consiste la canasta navidefia, etc.

Asimismo, en caso el colaborador esté interesado por alguna comunicacién
solicitara la participacién a GDH quien revisara su solicitud para luego convocar a una
reunion y discutir sobre la solicitud de intereés.

Es importante que los trabajadores se reconozcan entre si para aumentar el
compafierismo y desarrollo de un ambiente unificado y saludable para que entre ellos
puedan apoyarse y darse la mano y hasta consejos en caso decidan realizar algin proyecto
de estudios.

Las jefaturas y lideres deben motivar lo anteriormente mencionado creando
estandares, que luego se convierten como cultura del area de algo del que todos los

colaboradores quieran ser parte.
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Evaluacion del nivel del programa de estimulacion y desarrollo personal

Se solicita responder las preguntas con transparencia para que el resultado pueda contribuir al mejorar su
entorno laboral marcando con un X la alternativa de acuerdo a su experiencia, favor tener en cuenta los
parametros de la siguiente escala.

Escasamente a veces Generalmente |  Siempre
1

Satisfaccion del programa de estimulacion y desarrollo personal

ITEM Valorizacion

Por la estimulacion que tiene en
su trabajo, considera que tiene la
oportunidad de hacer una carrera
dentro de la organizacion.
Cuando se plantea un cambio, su
jefe lo estimula a usted y al
equipo a que se comprometan y
participen activamente en éste.
Conoce la importancia del apoyo
hacia sus compafieros dentro de la
organizacion
Se siente satisfecho con los
nuevos lineamientos planteados
en el programa.

Sugerencias
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PROCESOS DE CAPACITACION A NUEVOS COLABORADORES

Induccion

Es necesario realizar una induccién de los procesos que haya sido evaluada
previamente por la persona responsable para que pueda validar si se encuentra completa
o0 todavia falta agregar algdn punto.

El proceso de induccién debe tener un proceso escrito que se pueda enviar por
correo y como actualmente el trabajo es virtual debido a la coyuntura como se ha
contemplado para los programas anteriores es necesario en este proceso realizar un video
en el que el capacitante explique a detalle el proceso.

Todo esto a través de Microsoft Teams, plataforma con la que cuenta actualmente
la empresa.

Asimismo, también se debe agregar los puntos criticos, es decir, aquellos casos
que puedan perjudicar el proceso o que ocasioné algun reclamo por una gestiéon mal
realizada.

Post — induccion

Después de realizar la induccion la persona capacitada debe realizar sus funciones
y en el proceso si tienen algin punto que no esta claro debe informar para solicitar
nuevamente la induccion porque es necesario que entienda el proceso para que el
desarrollo de sus funciones y asi pueda implementar herramientas de trabajo que mejoren
el proceso actual o que cambie el proceso de induccién agregando otros puntos criticos

que se van presentando.

Realizar un proceso de induccion general que abarque todos los puntos a
contemplar, contribuira a que los nuevos colaboradores se sientan bien recibidos, lo que

ayudara a que pierda la ansiedad que presenta los primeros dias o semanas al ingresar a
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un nuevo equipo de trabajo 0 una nueva organizacion. Una buena induccion puede
impactar en la organizacion y en sus ganancias esto dependiendo del puesto que ocupe el
colaborador en la empresa privada de seguros.

Asimismo, el desarrollar una experiencia de induccion virtual generaria un
impacto en la productividad de la empresa por lo que se ha contemplado las estrategias
anteriores como es la evaluacién del proceso, la verificacion por parte de los supervisores
y la ayuda del nuevo colaborador de brindarle la confianza en caso de duda en sus

funciones esto para mejorar la comunicacion en estas capacitaciones virtuales.
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PROCESOS DE CAPACITACION DE COLABORADORES

Implementar talleres de aprendizaje

Es importante la implementacion de talleres de aprendizaje para que conozcan los
procesos que realizan otros compafieros esta informacion serd cargada en un portal de
autoaprendizaje en el que solo las personas que laboran en la organizacion tienen acceso,
aqui se le brindara la eleccion de poder escoger el taller de aprendizaje dependiendo el puesto
al que se desea escalar.

Los talleres ayudan a entender procesos de otros comparieros y los propios procesos
del colaborador. Lo mejor de todo es que la inscripcion es voluntaria.

Todos los talleres se daran a través de Microsoft Teams, plataforma con la que cuenta
actualmente la empresa.

Beneficios del taller de aprendizaje

Aparte de los beneficios propios del conocimiento de valor que abarca aprender
nuevos procesos al trabajador se le brindard una certificacion por haber desarrollado con
éxito el proceso ademas de otorgarle el beneficio de ingresar de forma directa a otras areas
de interés de no acceder a la propuesta esta oportunidad de trabajo se publicara en el intranet
de comunicaciones y beneficios laborales.

Asimismo, para contemplar a todos los trabajadores como debe ser es necesario
tomar en cuenta por qué no todos han sido destacados en el taller de aprendizaje motivo por
el cual se debe evaluar la instruccién del taller y la implementacion de herramientas de
aprendizaje para aumentar el nimero de colaboradores destacados.

Ambos puntos del proceso de capacitacion a los colaboradores son importantes
porque ayudan a mejorar el rendimiento de los trabajadores creando un ambiente de
cooperacion, desarrollo del conocimiento, criterio, pensamiento critico y analitico, lo cual
es importante para la organizacion debido a la coyuntura porque los trabajos operarios
disminuyen por la automatizacion de procesos y cada vez se solicita personal con capacidad

de ser activos que busquen implementaciones nuevas en este trabajo remoto.
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Ademas, los procesos mencionados ayudaran a elevar la autoestima del colaborador
y su capacidad de liderazgo dentro de la organizacion.
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Evaluacién de rendimiento
del programa de capacitacion a nuevos y actuales colaboradores

Se solicita responder las preguntas con transparencia para que el resultado pueda contribuir al mejorar
su entorno laboral marcando con un X la alternativa de acuerdo a su experiencia, favor tener en cuenta
los pardmetros de la siguiente escala.

Escasamente a veces Generalmente Siempre

Rendimiento del programa de capacitacion a nuevos y actuales colaboradores

ITEM Valorizacion

Efectdan aportes de caracter
técnico que dé beneficio a su
unidad.

Son puntuales en la entrega de
los trabajos que se les asigna.

Se preocupan por superarse
académicamente asistiendo a
talleres de capacitacion.

Aplican los conocimientos de
los talleres en su érea de
trabajo.

Sugerencias
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PROCESO DE CULTURA ORGANIZACIONAL
Adaptacion

En la pandemia se han presentado cambios organizacionales que se han acelerado
con el fin de buscar y brindar calidad de vida a sus colaboradores. Los avances tecnoldgicos
y la premura de las necesidades en primera instancia, produjo diversas transformaciones
virtuales que han sido de apoyo para el trabajo remoto y es seguro que las organizaciones no
van a retroceder a lo anterior. Por eso las organizaciones estdn mas enfocadas a tener menos
trabajadores de forma presencial lo que brindaria mayor preocupacion por el colaborador
por lo que se implementaria un proceso de cultura organizacional con valores replanteados
por la coyuntura.

Transparencia

Los trabajadores desde sus hogares podran visualizar el como se encuentra la
organizacion respecto de otras, cuéles son sus objetivos, sus metas, de qué forma flexibiliza
los horarios laborales y como este mantendra un equilibrio mental y emocional. Asimismo,
este proceso aumentara la identificacion del trabajador para un rendimiento propio de un
colaborador satisfecho. Todo esto a través de Microsoft Teams, plataforma con la que cuenta
actualmente la empresa.

Es necesario que la empresa sea transparente respecto a la explicacion virtual de los
puntos mencionados anteriormente para que como indica el proceso ellos puedan brindar
sugerencias relevantes a este evento para después proceder con la implementacion y de esa
forma hacer cada dia mas atractiva la cultura organizacional, es decir, estar abiertos a
mejoras.

GDH- Colaboradores

La participacion de GDH y los colaboradores es importante, por un lado, la iniciativa
de GDH para el apoyo de la realizacion de un proceso que contribuya al bienestar comdn de
cada uno de los equipos que pertenecen a la organizacion y los colaboradores en general, es
decir, indistinto el rango que ocupen en la empresa para que brinden sugerencias que
contribuyan en mejorar estos procesos.

Ademas, su participacion permitird compartir temas en comudn respecto a la

experiencia obtenida en el evento virtual de la cultura organizacional.
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PROCESO DE EVENTOS INTERACTIVOS MEDIANTE ACTIVIDADES
LUDICAS

Actividades ludicas

Estas actividades para el trabajo remoto en la que los colaboradores desarrollan sus
funciones, organizan sus procesos entre su vida personal y sus labores, colabora para que
afronte estas situaciones de una forma menos estresante.

La participacion de estas actividades ludicas fomenta el trabajo en equipo porque en
estos eventos el colaborador podra tener actividades con sus jefes de competencias respecto
a los procesos que maneja, de esta manera se generan diversas formas de comunicacion,
mejor de las que podrian realizar en oficina. Todo esto a través de Microsoft Teams,
plataforma con la que cuenta actualmente la empresa.

Aqui se presentaran las siguientes actividades ludicas entre todos los colaboradores
indistinto el puesto de trabajo que desempefian como: jefe y/o lider vs trabajador
dependiendo el area por ejemplo operaciones:

Primera pregunta: ;Qué procesos existen para la descarga de una poéliza?
Segunda pregunta: ¢Como se debe analizar los datos descargados respecto de las
condiciones de la pdliza?

Y asi sucesivamente en la que tanto el operario como el jefe y/o lider tendran
oportunidad para participar.

GDH- Colaboradores

Es importante que los jefes y/o superiores fomenten al grupo de trabajo la
participacion de los operarios en estos juegos ludicos sobre todo de aquellos que son reacios
a actividades sociales para que todos los trabajadores perciban la importancia de las
dinamicas virtuales.

Ademas, con esto GDH refuerza los conocimientos de los trabajadores respecto de

sus funciones, asi como también toma en cuenta las opiniones de los que participan porque
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al terminar el evento se les solicitara sugerencias que luego se implementaran en los
préximos juegos ludicos.

De esta manera el trabajador tendrd mayor comunicacion con sus jefes y/o lideres
volviéndose mas comprometidos y vinculados entre compafieros, ademas con la satisfaccion
de enfrentarse con nuevos retos que el &rea de GDH prepara, ya sea con un personal externo
de la organizacion que contribuya con la unificacion y la comunicacion o con algan personal

propio de la empresa que tenga como objetivo mejorar la interaccion y comunicacion.

OPERADOR

GDH (PERSONAL INTERNO)

PROCESO DE INTERCAMBIO DE COLABORADORES ENTRE
EQUIPOS

Intercambio de funciones

Aqui al colaborador de intercambio se le brindara una capacitacion modular para
realizar el desarrollo de las funciones al area asignada por lo que se adecuaran horarios y
accesos a las herramientas que necesita de forma inmediata. Para reforzar el aprendizaje es
necesaria una supervision que consistira en el seguimiento del desenvolvimiento y capacidad
que demuestre el operario. Es importante la predisposicién que tiene el operario de mejorar
en la préctica ya que como se menciond en los anteriores programas tendra una base tedrica
por los talleres brindados.

De esta manera se fomentara el aprendizaje colaborativo y la participacién de los
trabajadores en diferentes competencias que generaran conocimiento de valor ademas de

ayudar en la unificacion y comunicacion con otros equipos.

128



Asi el trabajo remoto no serd pesado ni abrumador, por el contrario, serd un reto para el
colaborador porque podré aplicar su conocimiento como oportunidad de mejora dentro de
este proceso.

Todo esto a traves de Microsoft Teams, plataforma con la que cuenta actualmente la
empresa.
Beneficios

Aparte del conocimiento de valor que adquiere el operario y la oportunidad de
implementar mejorar en otras areas y en su propio entorno. Solé6 GDH proporcionara un
beneficio de un bono desempefio que serdn puntos reflejados en estrellas que se pueden
canjear en tiendas asociados a la organizacion diferentes a los puntos que se le dara a jefatura
este beneficio aplicara para aquellos que tengan buenas referencias de su desempefio en el
area asignada, pero en caso no se tengan un desempefio satisfactorio se le reforzaran métodos
para que todos puedan contemplar los beneficios, es decir, la idea de los beneficios debe
estar contemplada para que todos los puedan obtener y no solo unos cuantos por eso el
proceso estara abierto a mejoras con las sugerencias de los participantes ademas de la propia
investigacion del area de GDH.

Todas las sugerencias se brindaran a partir de reuniones con los jefes y/o lideres como
se menciona en los otros programas para la transparencia de la misma porque lo importante
es contribuir en la mejorar la calidad en las labores para aumentar el desempefio laboral que

conlleva a una organizacion estructurada.
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Evaluacion de la eficiencia del programa de adaptacion, compensacion y comunicacion entre
colaboradores

Se solicita responder las preguntas con transparencia para que el resultado pueda contribuir al mejorar su
entorno laboral marcando con un X la alternativa de acuerdo a su experiencia, favor tener en cuenta los
parametros de la siguiente escala.

Escasamente a veces Generalmente Siempre

Evaluacion de la eficiencia del programa de adaptacién, compensacién y comunicacién entre cola
Valorizacion
ITEM

Los valores de la cultura
organizacional estan acordes a
los suyos.

Mantiene una actitud positiva
ante los cambios que genera la
organizacion.

Percibe que sus jefes y/o
lideres incentivan su
participacion en los eventos
del programa.

Sus jefes y /o lideres realizan
actividades que refuercen los
temas tratados en los eventos
del programa.

Sugerencias
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Cuestionario del Desempenio Laboral

El instrumento presentads pretende medir el desempefio laboral dentro de Iz empresa de seguros, su aparte es
mpaortante, favor marcar una alternativa respecto de su percepcion. Donde 1 25 nunca, 2 85 casinunce, 3 es 2
veres, 4 25 casi sismpre y 3 25 sismpre.

Agradezco su participacion.

1.;Con que frecuencia la empresa muestra flexibilidad v adaptacion a los cambios?

Munca - - - - - Siempre

2. ;Con que frecuencia la empresa incentiva la creatividad € innovacion en el desarrollo de las
actividades de sus colaboradores?

Munca -~ - - -~ - Siempre

3. ;Con queé frecuencia la empresa cumple con las actividades planificadas que desemperia en su
area de trabajo?

Munca -~ - - -~ - Siempre



4. ;Con que frecuencia la innovacion en la empresa mejora el desempenio laboral?

Munca Wt Wt W o ot EiETlFll'E

5. ;Con que frecuencia |la empresa se preocupa por suU desarrollo profesional con el fin de generar

ventaja competitiva?

Munca Wt Wt W o ot EiETlFll'E

6. ;Con que frecuencia los lideres emplean mecanismos yio estrategias de comunicacion que
promuevan la generacion de conocimiento?

Hana L L L L L EiETlPrE

Munca Wt Wt W o ot EiETlFll'E
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8. ;Con que frecuencia el ambiente laboral estimula la productividad?

Hana L L L s o SiETlPl‘E

Hana L L L s o SiETlPl‘E

10. ;Con que frecuencia tus apiniones impactan en |a toma de decisiones dentro del area en que
laboras?

Hana L L L s o SiETlPl‘E

Hana L L L s o SiETlPl‘E
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12. ;Con que frecuencia los lideres y 13 alta directiva de la emprasa se interesan en mantener un
equilibro personal v labaoral de o5 colaboradares?

Hana L L L L L EiET'PrE

13. jCon que frecuencia la empresa planifica las funciones de los trabajadores para no saturar al
colaborador?

Hana L L L L L SiETlFl‘E

Hana L L L L L SiETlFl‘E

15. ;Con qué frecuencia la automatizacion de procesos va acompanada de |a supervision humana
con el fin de mantener y mejorar |a calidad de los servicios ofertados?

Hana L L L L L SiETlpl‘E
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

(Instruments cualitativa)

Doatoa:

Cargo o puesto en que e desempena: Jefe de area

Codizo de la entrevista Entrevistado | (Enirev. 1)

Fecha 09102021

Luzar de la entrevista Zoam

Nro.| Sub categoria Prezuntas de la enfrevista

1 — ;Por que los tzhajadores presemtan defidenciz em el

A cumplimpanto de los objetivos planteados par la empresa?

2 ;Par que los trahajadores no estan identificados con las metas

v objetivos que la empresa tiene para lograr ventz)a
Satisfaccion | competitiva? ]

;Par que los trabajadores regquisren supervision constants de
20s jefas mmediatos?

3 . ;Por qua loz trabajadores mo tienen la predisposicion de

Eficiencia realizar trabajos en eguipo’
4 . ;Como se realiza la capacitecion sobre las fimciones que
Crecumianto tienen cads umo de Jos trabajadores an el s’
5 . ;De que forma w2 distribaven las funcionss en el area para
Froductividad avitar saturar al persoual’

[ ;Como e da li= relaciones interpersomalss emtre los

trabajadores v us superiores para Crear un ambiemts laboral
i
alidad zalndable]
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Gula de entrevizta

(Instrumento coalitativa)

Dratoa:

Cargo o puesto en que se desempena: Lider da area

Codizao de la entrevista Enmevistado I (Entrev. I

Fecha 097102021

Lugzar de la entrevista ilapalas

Nro.| Sub categoria Prezuntas de la entrevista

1 — ;Por que los trabajadores presemtan deficienciz en el

anm cumaplimente de los objetives planteados par la empress?

2 ;Par gue los trahajadores no estan identificados con las metas

v objetivos que la empresa tisna para lograr ventaja
Satisfaccion competitiva?

;Par gue o trahajadores requisren supervizion constants de
g jefey mmedisto:?

3 . ;Par gue loz trabajadores no tienen la predisposicion de

Bhiciencia realizar trabajos en eguipo’
4 . ;Como = realiza la capacitacion sobre las fimclomes que
Crecimiento tienex cada uno da los trabajadores an el ares?
5 . ;De que fonma = distribuven las funciones en el area para
Productividad avitar saturar al perzonal?

b ;Como e da laz relaciones mterperscnales emtre los

rzhajadores v sus superiores para Crear un ambients laboral
b
alidad zzludable’
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(uia de entrevizta

(Instrumento cualitativo)

Datoa:

Cargo o puesto en que se desempena: Lader de arez

Codizo de 13 entrevista Enfrevistado 3 (Enfrev. 3)

Fecha 09102021

Luzar de la entrevista Zoam

Nro.|  Sub cateporia Presuntas de la entrevista

| —. ;Por gue los trabejadores pressmtam deficienciz en el

— cumplinuente da loz objetives planteados por L2 empresa?

2 ;Por gue los trabajadores no estan identificados con las metas

v objetivos que [ empresa fisne para lograr ventsja
Satizfaccion compedrtival

;Par que los trabajadores requisren supenision constants de
s jefas mmediatos?

3 . ;Por gua loz trabajadores no tenen la predisposicion de

Eficiencia realizar trabajos en eguipo’
4 _ ;Como =e realiza la capacitacion sobre laz fimclones que
Crecimiento tienen cada uno da los trabajadores en el area”
5 . ;De gue fomma 2 distrivuyen las funciones en el arez para
Froductividad avitar saturar al persanal?

6 ;Como se da la= relaciomes interperscmales emtve los

trzbajadores v sus supsriores para Crear un ambisnts laboral
T
alidad zalndaile?
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Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

W/

Universidad
MNorbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario

Facultad de Ingenieria y Negocios

Cohearancia

Relevancia

Relacidn dal ilem con
el indicasdar, sub

Imporianda y salidez

dal fem.

Observaciones

Si el item no cumple con los criterios
indicar las ocbservaciones

calegoria y caleqoria
12 3] 4] Fe.

1

Suficiencia Claridad
Nro. items Irpanancia y item adecuads en
cangruencia del item. forma y fonda.
Innowvacian 1123 4| Pje 11 2] 3| 4| Pje
Cumplimiento de objetivos
1. | ¢Con qué frecuencia la empresa muesira ;‘; 4 4
flexibilidad y adapiacion a los cambios? B
2. | ¢Con gué frecuencia la empresa incentiva la . = 4 § 4 i
creatividad e innovacidn en &l desamollo de = ! E
las actividades de sus colaboradores? o %
3. | ¢Con gué frecuencia la empresa cumple con E 4 a E g 4 -
las actividades planificadas gue desempefia S o 8 = .
©&n su @rea de trabajo? E owl = ﬁ ‘E E
4. | ¢Con gqué frecuencia la innovacion en la § _E E g 4 g = 4
empresa majora el desempefio laboral ? 2 % 'E 3 L] E g 4
Satisfaccion a4 B : 5 E ,E z =
@ ‘E ri] &
|
Lograr ventaja competitiva g E— E g -5 E a
5. | £Con gué frecuencia la eMmpresa se preocupa = :w E § ] E E 5 F] ;
por su desarmollo profesional con el fin de = 1 = 5
genarar ventaja competitiva? @ E 5 E E g § B &
6. | ;Con gué frecuencia los lideres emplean E £ E =4 5 g E 4 a
mecanismos y/o estrategiss de comunicacicn -l = E E =
gue promuevan la generacidn da ‘E -E i E ] .E
conocimiento? B = E 51 E @
Eficiencia 2 'E ; 3 E o E
Grado de compromiso E =2 'E § E
[ ] 8
7. | iéCon gué frecuencia &l lider reconoce los E 4 4 2
aportes |laborales de los colaboradores? i E
Satisfaccion laboral 2

Exiate relackin alta y exigida ente la categoda, sub calegoria, indcador & flems.

La elmingcion dal lem no aleca al indficad o, subealegonia y ealegoria

Z[ 2] 4] Fe.
= 4
i &
SR
_-"'gd
HEE
5 g g
3 8 3
:| ol 8
3| 8 ¥
i
HEEE
HIEE
=
=
RR
s £ g
# =
N
o |
5 3
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8.

£Con qué frecuencia el ambiente |aboral
estimula la productividad?

Identificacion con la organizacicn

9. | £Con gué frecuencia la empresa promueve la
cultura organizacional entre EUE
colaboradores?

10| iCon gué frecwencia tus opinicnes impactan
en la foma de decisiones dentro del drea en
gue laboras?

Crecimiento

Utilizacion comecta de los recursos disponibles

11.

£Con qué frecuencia la empresa capacita a8
los trabajadores para el uso eficients de los
recursos?

Productividad

Logros en su vida laboral y personal

12) iCon qué frecuencia los lideres y la alts
directiva de la empresa se interesan en
mantener un equilibro personal y laboral de
los colaboradores?

13 £Con qué frecusncia la empresa planifica las
funciones de los trabajadores para no saturar
al colaborador?

Calidad
Actited mental
14.] zCon qué frecuencia la empresa se preccups

en el estadc emocional de sus
colaboradores?

Brindar servicio

15.

£Con gué frecuencia la automatizacidn de
procesos va acompafada de la supervision
humana con el fin de mantener y mejorar la
calidad de los servicios oferados?

139



OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
MNombres y Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNIN* 400961822
Condicidn en la universidad Docente metoddlogo Teléfono | 947480893
Celular
Anos de experiencia 19 anos F
Firma

Titulo profesional! Grado académico | Licenciado/ doctor

Metoddlogo/ tematico Metoddlogo Lugary fecha | Setiembre del EDIN

'Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: La prequnta abierta es apropiado para representar al companente o subcategoria especifica del constructs
YCosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Vs

Universidad
MNorbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario

Facultad de Ingenieria y Negocios

Suficiencia Claridad Guherel_'lt:ia Relevancia Observaclonas
Nro. ftems Irpenansa y ftam sdecusds en Relon del 1M 50| inpertancia y sclidez | Si el item na cumple con los criterios
comgruencia del lem. forma y fonda. taluépon!a " a:lbgmla el e indicar las observaciones
Innowvacidn 1({2(3] 4] Pje 112 3] 4| Ple 11234 Ple 11234 Pje
Cumplimiento de objetivos
1. | iCon qué frecuencia la empresa muesira i 4 4 il o E 4 | = 4
flexibilidad y adaptacidn a los cambios? g E E . = E,
2. | iCon qué frecuencia la emipresa incentiva la ; = 4 . 4 d el = % 4 5‘ b 4
creatividad e innovacidén en el desarrollo da - g ! E E : | =
las actividades de sus colaboradores? i B = E E ‘E Il = E
3. | zCon qué frecuencia la empresa cumple con g i 4 " E g ] = E § ] a % F: 4
las aclividades planificadas que desempena g = g =1 . = & 2 5, o
en su drea de trabajo? = & g 2 E E E g5 = E o 7 ¥ |-
4. | ;Con qué frecuencia la innovacidn en la % _g g & 4 g = 4 w4 g E . T3
empresa mejora el desempafio laboral? g g E i = ® E ) g5 = B ; al w E. ]
Batisfaccién 8 I - E 3 E g p g é 'E — w i g
o gl 5| ¥ o o g
Lograr ventaja competitiva E : g % E g .g é E | o E‘ g g g %
| = u
5. | ¢Con qué frecuencia |a empresa se preocupa | o E E" g 4 E 5 4 ; B 4 : ; E E 4
por su desarmollo profesional con el fin de E & g E =] ; wl @ i E E
genarar ventaja competitiva? & :? % g E g 5 . g 3 E " % E o]
6. | iCon gué frecuencia los lideres emplaan E g ¥ = 4 45 E 5 4 i E E a 4 2 = 4
mecanismos y/o estrategias de comunicacidn 3 = = 5 E E = 2 § ; g
que promuevan la generacion de E b & g K E g‘ =| g
conocimienio? B o E = E E E = E & B
Eficiencia g E i E o e % 5 g E 5
- =| =
Grado de compromiso E 2 g g E g £ g “l @
wl i # = 'E
7. | iCon gué frecuencia el lider reconoce los EE 4 2 el B HE q E 4
aportes laborales de los colaboradones? & E o o
Safisfaccian laboral g w
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a8

£Con gué frecuencia el ambiente laboral
estimula la productividad?

Identificacidon con la organizacidn

9. | ¢Con gue frecuencia la empresa promueve la
cultura organizacional entre BUS
colaboradores?

N | zCnn rué framsmneia s npininnes impeactan
an la foma de decisiones dentro del drea en
gue laboras?

Crecimiento

LHilizacion comecta de los recursos disponibles

11.

£Con qué frecuencia la empresa capacita a
los trabajadores para el uso eficients de los
recursos?

Productividad

Logros en su vida laboral y personal

12

£Con qué frecuencia los lideres y la alta
directiva de la empresa se interesan en
mantaner un aquilibro parsanal v labaral da
los colaboradores?

13

£ Con qué frecuencia la empresa planifica las

funciones da los trabajadores para no saturar
al colaborador?

Calidad

Actitud mantal

14

£ Con gué frecuencia la empresa se preocupa
en e estadc emocional de sus
colaboradones?

Brindar servicio

15.

£Con gué frecuencia la automatizacidn de
procesos va BCOmpanada de |8 superision
humana con el fin de mantener y mejorar la
calidad de los servicios ofertados?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos Roy Femando Martinez Quintanilla DNIN® 07879737
Condicion en la universidad Profesor Tiempo Completo Teléfono / 947489654

Celular
Anos de experiencia 05 anos

F
Titulo profesional/ Grado académico | Licenciado en Administracion T

St

Metoddlogo/ tematico Tematico Lugary fecha | Lima 04 de octubre 2021

'Pertinencia: La prequnta abierta corresponde al conoapto tedrico formulado.
‘Relevancia: La pregunia abieria es apropiada para representar al component o subcateqoria especifica dal consirucio
*Cosntruccion gramatical: Se entiande sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abéerta y parmite que &l entravistada se desenvusiva.

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medr |a subcategaria.
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o\

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario

Facultad de Ingenieria y Negocios

. Suficiencia Claridad Cpharen-c:la Relevancia Observaciones
Mro. items Impariancia y e adeciads en H“Lﬁ':?;‘:ﬂ?“;;ﬁm Impartancia ysolidez | Si &l itemn no cumple con los criterics
congruencia ded Mesm. Tarma y Tordo. E— na-lupan'a del ibem. indicar las observaciones
Innovacidn 12134 Pje 12134 Pe 112|3] 4| Pje 1|23 4| Pje
Cumplimiento de objetivos
w
1. | iCon qué frecuencia la empresa muesira 2 a 4 | =] B[4 | = 4
= it
flexibilidad v adaptacidn a los cambios? 5 E E = = 3‘
2. | ¢Con qué frecuencia la empresa incentiva la | ¥ 4 - 4 . ‘: S| w4 ?J- " 4
creatividad e innovacidn en el desarmoliode | §| = E‘ ﬂ: E =l = E # o] g
las aetividades de sus colaboradores? 2 = o & 288 r 3 Zl 5 £ E
3. | iCon qué frecuencia la empresa cumpla con B E E F] & E &l 4 g E E g = E‘ = 5 4
las actividades planificadas gue desempefia | & = 8 B g 2 | R I I E k] % 5
en su drea de rabajo? = ; & 2 Bl | £ gl g & E\ o g g =
4. | ¢{Con gqué frecuencia la innovacidn en la % E § 4 g2 2| = =4 g E\ % m| 4 ﬂ a2 = Iy
empresa mejora al desempefio laboral? F I 2 E = B & L] 7l & - al = § E
Satisfaccion g Z g E L1 % = E\ b - o] E E E
HIE- 1R ol 3| 8| & EE] 3l £
Lograr ventaja competitiva = @ 5 g g - E Al & g.. § . E =
D
5 | ;Con qué frecuencia la empresa se E '; g § F] E| 5 E ul 4 = & £ ] 2 = % § 4
preccupa por su desamolle profesional con ‘2 e & & =g .:. £ % w| & g ¥ E 2
el fin de generar ventaja competitiva? @ E E E E ,é" B o g 2 2 £ = & 3
6. | ;Con gué frecuencia los lideres emplean | § 5| € ] & TES £ i ] B £ E =ME 2l & o B 4
MEcanismos yio esfrategias da E ol = 2 B - f g al & & E g o %
comunicacion que promuevan la generacion | & i i E g HIE E % £ E‘ =| 2 ;_
de conocimiento? 8 & E E E* & g [ - Il 3 £ g
Eficiencia & g = 3 £ o I E’ g I 5 §
. £ .,. H R HHEE
Grado de compromiso 2 2 E = S E‘ ] g 2 o
L - 7] B !
7. | éCon gué frecuencia el lider reconoce los Bl 4 4 = E g E 4 L] E 4
apories laborales de los colaboradores? il E wl w E o
Satisfaccidn laboral - [T}

144



8

iCon gué frecuencia el ambiente laboral
estimula la productividad?

Identificacidn con la organizacidn

9. | ¢Con que frecuencia la empresa promueye
la cultera organizacional enifre sus
colaboradores?

10.] iCon gué frecuwencia fus opiniones impactan

en |la toma de decisiones dentro del area en
gue laboras?

Crecimiento

LHilizacidn correcta de los recursos disponibles

11.

£ Con que frecuencia la empresa capacita a
los trabajadores para el uso eficiente de los
FRCUINE o6 7

Productividad

Logros en su vida laboral y personal

12.

iCon gqueé frecuencia los lideres y la alta
directiva de |la empresa se interesan en
mantener un equiibro personal y laboral de
los colasboradores?

LCum yue Desuensia la emnpesa  planiliva
las funciones de los trebajadores para no
saturar al colaborador?

Calidad

Actibed mental

14.

iCon qué frecuencia la empresa se
preocupa en el estado emocional de sus
rrlahnradnres?

Brindar servicio

15.

iCon qué frecuencia la automatizacion de
procesos va acompafiada de la supervisidn
humana con el fin de mantener y mejorar la
calidad de los servicios ofertados?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] MNo aplicable [ ]
Nombres v Apallidos Leoncio Robinson Sanchez Roque DMIN® 43339740
Condicidn en la universidad Docente Teléfona / 995607633
Calular
Anos de expenencia 13 afios )
Titulo profesionall Grado académico | Licenciado Educacion/Dr Administracion, Dr Cienciasdela | |2 —
Educacién .
7 i
Metoddlogo/ tematico Temdtico Lugar y fecha | 0411072021 ]

Partinencia: La pregunta abierta comesponde al concapto tedrico fomiutado.
“Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del construcio
Cosntruccidn gramatical: Se enfiznde sin dificuitad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y pammite que el entrevistado se desamuelva

Mota: Suficiancia, e dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientas para med la subcateqgoria.
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

/a4

Universidad

Anexo N° 6 Ficha de validez de la propuesta

Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Estrategias de gestion para mejorar el desempeiio laboral en una empresa privada de seguros, Lima 2021
Mombre de la propuesta: Programas para el mejoramiento del desempeno laboral

Yo. Rail Valdiviezo Lopez identificado con DNI Nro. 07616194 Especialista como Docente Temitico actualmente laboro en la Universidad Wiener Ubicado en Av.
Petit Thouars. Lince Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema v la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccidon gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

) Pertinencia Relevancia Construccion
N | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
| La propuesta se fundamenta en las ciencias X X X
administrativas/ Ingenieria.
) La propuesta esta contextualizada a la realidad en X
estudio.
J | La propuesta se sustenta en un diagnoéstico previo. X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y x X X
" | posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y X x X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI x x X
explicitos v transversales a los objetivos
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma ) )
. .- X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
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9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

Firma Fecha: 21 de noviembre de 2021
Apellidos y nombres: Valdiviezo Lopez Rail
Profesional en: Economia Titulo / grado Doctor en Gestion Publica y
Gobernabilidad
Experiencia en aiios: 20 afios Experto en: Docente-Temitico
DNI: 07616194 Celular: 989975667
Relacion con la entidad | Docente a tiempo parcial
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NﬂNﬂ Anexo N." 6 Ficha de validez de la propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Morbert Wiener

Titulo de la investigacidn: Estrategias de gestion para mejorar el desempefio laboral en una empresa privada de seguros, Lima 2021
MNombre de la propuesta: Programas para ¢l mejoramiento del desempeio laboral

Yo, Leoncio Robinson SANCHEZ ROQUE  identificado con DNI Nro. 43339740, Especialista en Docente Tematico.  Actualmente laboro en la Escuela de
Admimistracion y Negocios Internacionales. Ubicado en Av. Petit Thouars. Lince. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propuesia es coherente entre el problema vy la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccidn gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccidn
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
| NO Sl NO Sl NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas/ Ingenieria.
7 La propuesta estd contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
. _— . X X
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo, x
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes v | X X X
" | posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y | X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI| X X X
explicitos v transversales a los objetivos
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Dentro del plan de intervencion existe un cronograma
detallado v responsables de las diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y después de la revision opino que:
l. La propuesta es consistente.
2. El planteamiento se constituye en un aporte en la resolucion de la problematica identificada
3. SBe debe continuar con los siguicntes pasos hasta la sustentacion

Es todo cuanto informo;

Apellidos y nombres:

—

-

-

a]

D

: -~
- T~ /u?.b‘&n'id&ﬁ

Sanchez Rogque Leoncio Robinson

Firma

Fecha: 18 de noviembre 2021

Profesional en:

Licenciado en Educacion/Ciencias
militares

Miiximo grado:

Doctor en Administracion
Doctor Ciencias de la Educacion

Experiencia en afios:

13 afios

Experto en:

Docente-Tematico

DNI:

43339740

Celular:

Q95607633

Relacion con la entidad

Docente de la Escuela de Administracion
¥y negocios Internacionales
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)

p15

pl4

pl3

pl2

pll

pl10

p9

p8

p7

p6

pS

p4

p3

p2

pl

Nro.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
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24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas y/o informe del andlisis documental

(Entrev.1)

Nro.

Presuntas

Raspuestas

1

sPor que los trabayadores
prazentzn deficiencia en el
cumplments de los ojetrios
planteades por 2 empraza’

Actnzlmente con el trabzjo remote en mu Zrez
exizten trez factores: El primer factor == Iz
monotonia de alguna u ofra forma los colaboradores
realizan los muzmos procasos operativos, con lz
esperanza de que en algin momento cambie lz
situacion v que estoz procesos no 2 den de forma
permanente. El semmdo factor 22 que por este tema
covimbural de alzums manera z2 han amphado las
jomadaz laborzles debide 2 gque 32 presentan
problemas de emerpencia v s2 tiene que racurmr al
personal independients de la hora para =
resolucion ante esto por el momento no ha habido
cambios. Elt&marﬁctnre:que-ﬂpemmaln
colaborador como menconas ahora que frabajz
dezde caza no ha buscado formas de adaptacion en
sus labores para poder frabajar en zu heranio esto
sucede porque existen distraccionses constamtes que
antas en las labores fisicas no se prezentaban por lo
que habla mavor concentracion en &l desamrollo de
sus funclones,

;Por qué los trabajadores no

estan wentificados con las metas
v objetivos que la empresa fiene
parz lograr ventzja competrtiva’

Esto ze da generalments porque las metaz de lz
empresa no se fueron fransmutidas claramente por lo

que el trabajar realiza zus labores muchas veces por
complir sm alinezrza a los objetivos. En pu equipo
el personal no =e zients identificado por la empresa
por qua indican que hay una falta de commicacion
sobre los lineamientos guoe ze deben cumplr parz
loerar las metas de cada dal area.

;Por que lmmbajadma

TequisTan suparvision constamte
de =uz jefas immediatosT

Los trzbajadores que Imgresam 2 lz empreza z
diferencia de los cue temen bastants Hempo
laborando mo tiensn la confizmza suficiente parz
realizar v cumplr =us lzbores asigmadas porgue
copsultan  constamtemente 2 sus COnpateros
generando retraso en las labores que se realizan por
lo qus en estos cazes se asigna 2 UMa peTscna gue
comozea los procesos del persomal muevo para
ampliar la capacttacion por Microsoft Teams
agendando reumionss para que no participe de ofras
funciones ¥ asl evitar ermores en sus procesos v de
esta manera los demas puedan trabajar @m
distracciones.
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;Por qué los frabajadores no
tienen la pradizposicion de
realizar trabajos en equipo?

Por expenencia el frabajador tiene la zanzacion de
que al capanitar a otro trzbajader pusde perder u
puszto 1dea que ha tomado fuerza en la pandemua
por este tama de recorts de personal contmuo que se
ha presentado por lo que son recelosos para ensetiar
v esto dificulta en |z agihizacion de procesos porque
muchas veces los trabajadorss prefieren no marcar
suz horas exfras por comeo para que no e asuma
que tienen trabayo en excezo v se le pueda dismimur
suz laboras.

;Como se reahiza la capacitacion
sobre las fiimmones que tienen
cada uno da los trabajadorsz en

2l Zrea’?

Laz capacitaciomes en este trabajo remoto som
breves v muchas wveces no =zon completaz 2
diferencia del frabajo en oficina que ds alguma
manera exiztia uwna sala de reumomnes donde el
capacitador explicaba sus procesos v adoptaba 1deas
nusvas para =u desarrollo por parte del que recibe la
capacitacion.

Los trabajadores aprenden desarrollando sus labores
en casa muchas vece: generando amores por
consultas que por metivos de reuniones a los que
generalmente azignan a loz liderss no podemcs
subEanar.

;De qué forma se distmbuyen las
fumeciones en el area para evitar
saturar al perzonal?

Los procesoz se asigman por la expenencia del
trabajador v el crtenic que ha 1de demostrando
muchas veces optamos por este tema dal frabaje
remoto en no contratar parsonas externas para evitar
capacitaciones amplias smo optar por personal
mternc que frabajan con loz proveedorsz para
ocupar los pusstos por un tema de eficiencia porque
de zlpma manera ellos conocen loz procescs
mmternoz  generando  resultados  eficientes v
optimizande muchas veces operacionmes que
sobrecarzan de fimeiones al trabajador.

;Como sze da laz relaciones
mnterperzonales enfre los
trabajadorss v sus supenorss
para crear un ambiente laboral
saludable”

Actoalmente por el tabajo remoto como te
menciono 1o se da directamente porque los horanes
de los trabajadores no moden con los horanos de
loz jefes en cambio en oficma era mucho mas
sencillo porque de almma manera u ofra podiaz
acarcarte v realizar la consulta. Tambien exste el
temor del colaborador en quedar svidenciade al
rezlizar consultas que requisre ds unc: anali=s
JUICIOZ0E.
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Matriz de respuestas Entrevistado 2
(Entrev.2)

Mro.

Freguntas

Respuoestas

1

2Par gue los rabajadores
prasentam deficiencis en el
cumplimients da los objetivos
planteados por la empresa’

Por la wocacion de servicio o el imberes que
prasenter a3l ingresar & lsborar demtro de una
ampress. La empresz planfes objetivas gues por 1o
antes mencionado ho se oumple realizam sus labores
v listo zin generar valor o contribucion en el arsa
par lo gue mmchss veces no cwmnplimos can los
indicadores e esta optando por mejorar los
procesos gplicando tecnologia para mejorsr la
logistica ¥ las funciones que sa realizan actualmente
con la participacion de loz tTebajadorss como
incentive para aumentsr v mejorar los resaltados en
2l arag.

2 Par gue los trabajadores 0o

sstan identificados con laz metss
v objetives gue la empre:z tiena
para lograr vestaja competitival

Laos trabajadare: no tienen claridad en sws procesos
v 1o saben o descomocen la direccicn de estos
ademds sianten gue sus metas v objetivos no estan
muaduamu]nadehampresaammnu
trahajaran para ofraz empresas por lo gue se estan
implementando  charlss torpando en coenta las
opimiones da los webajadores para lograr swmentar
la ventaja competitiva de la empress.

2 Par gue los trabajadores
TequisTen supervision constamts
de sus jafes imrnediatosT

En esta mobro e presentan distingss sitnscionss a
resolver a wecer difficultades diferemter 2 las
fumciones que == mdicarom por o gue el
colzborador de aplicar el conocimiento desarrollada
para su resphicion lo gue coallevarza a2 ma
aprendizaje adiciomal para = desarrollo profesionsl
diferenciandolo de ofros empleados gue si necasitan
de supervision v apovo constamte de sz jefes.
Azimizmo, en ol equipo en su mayana Bo requisren
apoya Bnl ese aspecto pargue siemten gque =
resuelven alep adicional tamen equivocarse.

2 Par gue los trabajadores no
tienen la predisposicion da
realizar trabajos en aguipo’

Loz wabsjadores achosbments trabajan quipa
porque hay mdividuslismo porgue eso se esta
optando por desavollar pasantizz emte  las
diferentes aress para incentivar el wabajo el wabajo
en equipe v a3 intercambisr cosocimiemto ¥
potenciar las habilidade: del smpleado cerando el
individualisme marcads goe s8 dz por Zenerar
mejores resultados que el de sus compateros pera
zer recomocidos en eficiencia v == obtemer um
aumento salarizl o un ascenso en la empresa.
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;Como se realiza |2 capacitacion
sobre las funciomes que tienen
cada uno de los trabajadores
al area?

Las capacitaciomes v Jo actozlizaciones de los
proceses del area se dam de forma gropal
resolviendo dudas pumtoales del equipe com la
fmalidad de no prolongar las capacitaciomes,
Aziismg,  en  estas charlar no  todos  los
trzbajadores e lemten con la confiamea de
preguntar para evitar muchas veces uma respuesta
desfavorable par lo gue esto genera poca adaptacidn
al cambio amte estor nuevos procesos lo que
produce estancaniento en su desarollo profasianal,

;De que forma =& distribuyen Las
fimciones en el area parz evitar
satarar 2] parsomal?

Lzz funciones gue el personzl  desarrella
acmalmente son distriboidas dependiendo la carga
lebaral que asten deszryollando es decir se realiza
s remmicn v ose solicita los procesos despues
dependiendo 1a carga laboral e distiboyve emtre
todos v 22 respelve para agilizar el trabajo del
Compatiens,

;Como sa da Las relaciones

interperzonales antra loz
trahajadores v sus superiores
paTa Crear un ambienta laboral
szludabie?

5e da forms zislads es decir mmchas vaces se
dezconoce los procesos que el personal dezarolla a
nivel especifico motivo por el cual debido a2 la
covumnoa me mvolucro mas en las fimciones que
realiza parz apovarlos v s evitr gue realicen
jormadas largas que no contrinryan en la calidad del
zervicio ni en la calidad persomal que al trabajador
prasants,
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Matriz de respuestas Entrevistado 3
(Entrev.3)

Nro. | Preguntas Eespuestas

1 :Por que los trabzjadares Porque la empresa por la pandemia ha recortade
presaptan deficienciz en &l perzonal por [a mplantzcion de metodologias agiles
cumplimissto de los oljetivas | que presentan emrores en los procesos antomatizades
planteados por 13 ampraza’l BENETEN SITores que terminan :iendo asignados a los

colaboradores misntras tecnologla resuelve estos
incidentes lo que genera retrasd em las fanciones
establecidaz lo que conlleva a que aumenten sus
jomadas lahorales gemerando malestar por aswmir
un 1ol que en teania va no debena realizarse por un
recurso humano dentro de la emprasa,

Z :Por que los rabzjadoras no Pargue las metas plantaadas por 12 organizzcion no
astan identificados con las metas | estan alineadss 3 la realidad solicitan resultados,
v oljetivos que |2 empresa tiene | pero no proporcionan las herramientas para que este
para lograr ventaja competitiva? | 22 de forma efectiva por lo que los lidares muchas

veces parficipamos de loz procesos de lo
trabajadores para poder cumplir los objetives 2
pesar de la duda pare reglizarlos generando malestar
v muchas vecas desarcion por parte los trabajaderes
por la carga masiva de sus labores.

3 :Por que los rabzjadoras Porque e ziemten oblizado: a realizar wmoevas
requisren suparvizion constante | funciones como parts de las metss para recibir sus
da zus jefes mmediztos? remuneraciones sin problamsa alzune. Mochas veces

dentro del area existen trabajarss que trabajan bajo
presion 2 diferencia de otros gue realizan sus
labores sin zupervizidn por lo que no e2 saludable
va que aumenta ol estres por ambas partes temiendo
como resultado que sim presion no  hay
cumplimisnto.

4 :Por que los trabajadores no Loz wabzjadares actualmente trabajan em gquipd
tienen la predizposicion da porque hay individualizmo porgue eso se esta
realizar trabajos en eguipo? optando por desarrollar pasamtias entre laz

diferentes aress para incentivar el trabajo el rabajo
an equipc ¥ aul intercambiar comocimients ¥
potanciar laz habilidades dal empleado cerrando el
individozlismo marcado gue se da por generar

mejores resultados que el de sus compatieros para
sar reconocidos en eficiencia v asi obfemer un

aumento salarizl o un 2scenso en la amprasa.
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;Como za realiza la capacitacion
zobre las fanciones gue tiensn
cada umo da los frabajadores en
al area?

Las capacitaciones de dan de forma individual para
evitar coaflictos v desacuerdos eatre compafiercs
porgque muchas veces el capacita tiene una forma de
realizar los procesos, pero el que recibe la
informacion lo enfiende de ofra manera cosa gue
cuzndo gplica este conocimiento comste arrores
evidenciado gue no ha tenide uma efectiva
capacitacion generando incomodidad v desumion en
al aguipo.

Aszimizme, los tebajadores denfro de la empresa
buzcan desarrollar su lena de carrera por lo que para
que la capacitacion sez asceptada v procesada con
interez este debe comtribuir a = crecimiento
profasional

;D= que forma 2 distribuyen las
funciones en el area para evitar

gaturar al perzonal?

Las funciones se distribuyen de forma eguoilibrada
para anmentar la productvidad para esto se fornan
doz criterios: La habilidad del colzborader para
rezglver problamas primarios de mamera juiciozz y
zagundo la capacidad de produccion que raguiere de
un gperario gue realice fimcionas establecidas,

;Como ze da las relaciones
interpersanales anfra los
trabajadores y sus superiores
para crear un ambisnte labaral
zalndzablaT

La relacion muchas veces se gquishra ante los
asenzg: de compadiero: nuevos  gZemerando
dasacuerdos, estos azcensgs se dan por la capacidad
dal colaborador esto no se da por la camtidad de
afos que se encuentren dentro de la empresa lo que
le cuesta a mucho 3 los irebgjadores antendsr
generando  murmullos de pasillo guea Do =e
resuelven ampliando mas la distancia que se
presanta en oa  resultado  imeficients en los
indicadares.

158



Anexo 9: Pantallazos del Atlas. Ti

Innovacian

Exportar

- [~ A |:| Cuadricula Rétulo del vincule  Mombre [ Comentarios Mastrar iconos de nodos
— .lﬁl] Q'a Ajustar a la cuadricula = Estilo del nodo | Plano - Mostrar conexiones codigo-documento
‘u"lsmnl IAJust:lr a Rutas Disefio [ Vista previa
eneral la ventana - - .
g [] Mostrar frecuencias
Vista Dizefio Estilo

=130 1 THL ha recortade personal por
la implantacion de metodologias
agiles que p... in Entrevista_
ANSHELA

F1:06 1 81, Por la vocacion de servicio
o &l interés que pressnten al
ingresar a ... in Envtrevista
AMSHELA

F1:31 1 110, sumenten sus jomadas
laborales generando malestar por
aasaT i 00l .. in Enbievists
AMNSHELA

S [® 7181 s empresa plantea

abjetivas que por lo antes
mencionado no se cumple... in
Emtrevista_ ANSHELL

BTN 1 54, es la monatonia de slguna u
otra forma bos colaboradores. realizan
kos... in Entrevista_ ANSHELA

13 1 54, enisten distracciones
constantes gue antes en L labores

'|< - [ fisicas no 5., in Entrevista ANSHELA

159



Satisfaccibn

Vision
general

NA [ Cuadricula o B Rétulo del vinculo | Nombre = || ] Comentarios
-E > (0 Ajustar a la cuadricula ° 9" | Estilo del nodo = Plane « | [#] Mostrar conexiones cédigo-documento
I‘"-J““:; a Rutas Disefio [ Vista previa
a ventana . . |
[[] Mostrar frecuencias
Vista Diserio Estilo

RN B e Dt claridled 6 pe
procrdn y e el o dew onedes b
dirscrid i [nteevnts ANSHELA

171, conssltan corateefements &
B TGt T, (TS TR A
o Las el b Emierwinte AWTHELA

FOUE Y B s st bt f
wutin slewsdon con by de b
wrgreia o [rskents ANTMELE

i N A e v L conifueas
aluapetn puss d irabdar p Qunpls
Mabwn . bn Dsirevata AWIHILA

CLEY Lograr vestna

TPt ATl

witan w4 b cealeled
limtrevinis ANWIHILA

RN WL e b oo i e }I-—'_'_'_-_-_-_-

Ak bk lerarisriritions dpas b debeen

RSN ST, un Falts e Commaail sk
ol i Eritresinka AMSHILA

R Rl T —

i S T O pele

Bow trabajadioren. i Erstreits
ANLHILA

- wmpreia fo b harron [ ansetidi
[ sewn | - "

P A 18T, porgus s metas de b J

[#] Mostrar iconos de nodos

160



Eficiencia

Red MNodos Exportar

ﬁ ~A [ Cuadricula _._J'\,
N

. . (i Ajustar a la cuadricula - L
Vision  Ajustara Rutas Disefio

general laventana - -

Rétulo del vinculo | Mombre =[] Comentarios

Estilo del nodo | Plano
[] vista previa

[] Mostrar frecuencias
Vista Disefic Estilo

Mostrar iconos de nodos

. Mostrar conexiones cédigo-documento

FED VB, seracion de que
capaciiar & otro trahajador puede

perder i pue... in Estrevdita
AMNSHELA

519 1 61, son receloson pars snsefar
y o3k dificulta en la agilizaciin de
peoce... in Estrevista ANSHELA

1_.| L3N Grado de compromise

T2 1 BT, peperviein ¥ apoy0
camtanbe de sus jefe in Entrevits
ANEHELA

I 142 1127, wgando s capacidad de

dueeitn que requsie 4 un
operario que real . in Enrevista
AMEHELA

23190, se evth optando por
deiarnclla pasantiad entrs lad
diferentes aread p.. in Entreviite_
AMEHELA

B34 1117, Porgue se sienben
nbkgadan a reakrar nupvas

._.I-.?tmmm |,_..

VA5 VT, trabugan bags preshin &
diferencia de oitros que realzan we
labores 1. in Entrevivta ANSHELA

| FIL20 1 87, o colaborador de aplicar ol

Tuncianes come paite de_. in |
Entrevting ANSHELA

FOEEY 54, e g P edte tema
coyuntural de slguna maners w han
ampliada las .. in Entrovita
ANSHELA

conocimeeno desamollads pata su
resobic., in Entrevivia ANSHIELA

¥

161



Crecommnio

Modon Exportar \itka
E A [ Cusdriculs S35 | Ratuo 08 winouks Nemire - [ Comentaios ] Mostraricones denodos
Ly T Apaskar ol deveud . S [} & e ld‘ Meurar conexicnm cédige-documento
Visén  Aptars (0} Apastar als cuachicula Autm Dnenc B ddl nodo | Mer 1 Vieza peedia
genmd bwertan E - ] Modtrar (iecumncim
Visa Deefo Esib

FORD 00 se dar de dcewa vt
resdtviendo dude purs el Aot
wEpaconial. in Losin
ANMELA

BRI AR Lem G gy erwiery
Eoavoiands v biboses o caa
rechon vec . Dravevies
ARSI

w

BT mevcarbie
oor«'rb'w»ymxclu (. i
Paiaidade: 3 erglasda ¢ -‘ul M“hb

S evats ANSeILA

FENT W rovaw son bagwes §

WOINAE 0001 B 300 cormplita &
SUNMENLY Shemeco ddlon . Trawias
O Cassbalens ANELA

162



Productividad

Modos Exportar
- M [ cuadricula o Ratulo del vincule | Wombre =[] [] Comentarios Mastrar iconos de nodos
T,
- . - - B _
. _lé = (i Ajustar a la cuadricula = o Estilo del nodo | Plano - || [¥] Mostrar conexiones cédigo-docurento
Wisidgn  Ajustar a Rutas Disefio [ Vista previa
eneral la ventana - - .
g [] Maostrar frecuencias
Vista Disefio Estilo
112 1 T, experiencia del wabajador y
ol eriteric que ha ido demantrands in
Ertrervista ANSHELA
¥
W13 1 T, por este bema del rabajo
PETRA0 &1 M) COOMITILST PeETRONES
Eabernas paf_ in Entrevists
ANSHELA
B12T 1 96, son distribuidas 1 F6 1 93, poca adagtackin al cambio
dependianda by carga bboral que ante srfon nuevor procesos lo que
st desarrsllanda i Enfrevids * producees.. in Enirevista. ANSHELA
AMNSHELA

1130 1123, forma individual para
eaitar conflictos. v desacuerdos entre | 4
companens in Entrevista_ ANSHELA

W36 1 120, hay mdiidualisme
porgque eso e eflh aptando por
desariellis paiantia_ in Entievists
ANSHELA

L4 T 127, La habildad del
labcmcbor para s i " eS8, Logros en su vids ksboral
= Entrevivta_ ANSHELA | P

B0 1 12E | que recilbe ls

infermacidn ls entiende de otra
maneTs coes que cusesdo.. in
Eriressita AMSHELA

L Productividad
e ——

A0 T 124, od rabajadan dentne de

la Brritan dlas wu lena |4
de car_. in Entrevivia_ ANSHELA I
010 1 8T dessrrello profesdonal
diferencidndolo de oires empleados.
e 5l meeces. . in Erdrevists
ANSHELA

LA 90, iid cblever w aumenlo
salarial & un Fcemis en ls empress.
in Entrevivia_ ANSHELA

163



Calidad

Exportar

i [~ |:| Cuadricula Rotulo del vinculo | Mombre =[] Comentarios Maostrar iconos de nodos
— _MH Q"Q Ajustar a la cuadricula Sat Estile del nodo | Planc - Mostrar conexiones codige-documento
Vlsmnl lﬂjust:r a Rutas Disefic [ ] Vista previa
eneral laventana - - .
g [] Mostrar frecuencias
Vista Dizefio Estilo

43 1130, La relacicn muchas veces
s quiehra amte los asenses de
compadieros nise, in Entrevista
ANSHELA

F1:A5 173, el temaor del colaborador

e qulrdur “'?*;_““‘“."'“"“" e '/_\‘C'l.ﬁ'l-m mental ] 297 99, realicen jomadas lergas que
GO ... In Exvbneits.. *|  no contribayan en I calidsd del

ANSHELA servicio... in Entrevista_ AMSHELA

128 199, muchas veces se
desconoce los procesos que el
personal desarrolla a mi... in
Entrevista, AMSHELA Al

T 1441 73, por el trabajo remata
coma te mencionoe no se da
directaments porque la... in
Entrevista ANSHELA

A4 1 120, arpliande mad L
distancia que se presenta en un
resultads ineficients... in Entrevista
AMSHELA

164



