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Resumen

El presente estudio, que lleva como titulo “Programa estratégico de incentivos para mejorar
el engagement laboral de los trabajadores de una empresa outsourcing, San Isidro, Lima —
Per(, 2020, se realizo con el objetivo de determinar los adecuados incentivos y ser

propuestos con la finalidad de mejorar el engagement de los colaboradores.

Para realizar el estudio se empled un sintagma holistico, de enfoque mixto, tipo
proyectivo, de nivel comprensivo, con método inductivo — deductivo. La poblacion y
muestra estuvo conformada por 33 trabajadores de diferentes niveles jerarquicos. Las
unidades informantes estuvieron conformadas por los mismos trabajadores; respecto a la
entrevista este se conformo por cuatro colaboradores de diferentes niveles jerarquicos. El
instrumento cuantitativo empleado fue el cuestionario, conteniendo 20 items, contemplado
en cuatro sub categorias, con valoracion en escala de Likert. Para el instrumento cualitativo
se empled la entrevista constituida por 08 items. Para finalizar, se realizo el procesamiento
de datos cuantitativos recolectados en un libro de Excel, obteniendo un diagrama de Pareto
y frecuencias, y para los datos cualitativos se empled el Atlas.Ti 8, que permitieron obtener

un diagnéstico final.

De acuerdo a los resultados, se identificaron problemas que interrumpen el correcto
y esperado desempefio de los trabajadores. Para plantear alternativas de solucién se
presentan programas como; la implementacion de un programa estratégico de incentivos
monetarios y no monetarios, programa de formacion de lideres gestores y premio “buen
trabajo”, con la finalidad de motivar, fidelizar, retener y generar una ventaja competitiva con

el talento humano de la empresa.

Palabras claves: Engagement, Entusiasmo, Liderazgo, Satisfaccion por el trabajo e

Iniciativa.
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Abstract

This study holds as its title “Implementation of a strategic job incentive program to improve
worker engagement from an outsourcing company, San Isidro, 2020, was carried out with
the aim of determining the best incentives and be proposed in order to improve the level of
engagement of employees.

To conduct the study a holistic syntagma was used, mixed focus, projective type,
comprehensive level, method inductive — deductive. The population and was made up of 33
workers of different hierarchical levels. The informants units were made up of the same
workers; about the interview this conformed of four collaborators of different hierarchical
levels. The quantitative instrument used was the questionnaire, conformed for 20 items,
contemplated by four sub-categories, with Likert scale assessment. For the qualitative
instrument was used the interview constituted by 08 items. Finally, the quantitative data
collection procediment was carried out in one excel book, getting a diagram of Pareto and
frequencies, and for qualitative data was used the Atlas.ti 8, that allowed to have a final

diagnosis.

According to the results, problems were identified that interrupt the right and
expected performance workers. To raise alternatives of solucion are presented programs
such asthe implementing a strategic program of monetary and non-monetary incentives,
program managing leaders training and “good job” award, with the purpose of to motivate,
hold and retain , and generate a competitive advantage with the human talent of the

company.

Key words: Engagement, Enthusiasm, Leadership, Satisfaction with work and Initiative.
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I. INTRODUCCION

Es notorio que las empresas han ido reinventandose y ganando mayor protagonismo
conforme pasan los afios; podemos notar también que en el mundo existen empresas de
diferentes rubros, segmentacion, estilos y culturas, asi sean micro, pequefias, medianas o
grandes empresas, todas estan relacionadas con el recurso humano. Esto quiere decir que las
personas son una parte activa muy importante y consideradas casi como una pieza clave para

el funcionamiento y competitividad de cualquier empresa u organizacion.

El talento humano engloba aspectos como habilidades y conocimientos que
disponen para el desarrollo y crecimiento de las empresas en donde trabajan. A lo largo de
los afios las empresas, en vias de una mejor imagen, posicién y competitividad, han generado
normas, politicas y estrategias que permitan incrementar su productividad, en su mayoria
enfocandose en tecnologia de punta, alianzas estratégicas y marketing. Para incrementar la
productividad también se enfocan en temas humanos, como generar una cultura de
motivacidn, capacitacion constante y desarrollar un nivel alto de compromiso. Pero que
sucede cuando lo planteado por la empresa no es lo mas adecuado para los trabajadores, o
no cubren sus expectativas, o no disfruten plenamente lo ofrecido por no tener tiempo para
hacerlo. Es necesario conocer como piensan las personas, que desean, por que acttan de tal

manera y que esperan de la empresa.

Respecto a este tema se viene generando una problematica, por ello, a nivel
internacional, un estudio realizado en Espafia a 586 trabajadores determiné que los estresores
de rol y el engagement son herramientas predictoras del nivel de satisfaccion laboral, esto
logré determinar que aquellos trabajadores que presentan engagement estan mas satisfechos
en el trabajo. La evaluacion en esta empresa demostré que gracias a esta herramienta los
trabajadores pueden controlar ciertos comportamientos sobre el manejo del estrés validando
la relacion directa que tiene el engagement sobre el conflicto y la ambigiiedad. De acuerdo
a los resultados del estudio, es necesario generar politicas en la empresa que se enfoquen en
aumentar el nivel de engagement y desarrollar estrategias de tareas y funciones
(Orgambidez, Pérez & Borrego, 2015).
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Un estudio realizado en La Planta de produccién de petréleo y Gas Costa Afuera en México,
determind el nivel de engagement laboral de los trabajadores. Se consideraron los diferentes
roles y areas de desempefio para conocer si esto determinaba el nivel de compromiso que
tenian con su trabajo. Los resultados del estudio identificaron que la poblacién estudiada
estaba implicitamente comprometida en su desempefio, dando sentido a su presencia dentro
de la estructura jerarquica y manifestando resiliencia ante situaciones de dificultad. A pesar
de que la poblacion sea diversa y diferente en cuanto al grado de escolaridad, edad y
actividad laboral demuestran un alto nivel de compromiso con sus actividades lo que

permitid a la empresa dedicar la fomentacion del engagement (Contreras, 2015).

Un estudio en Puerto Rico a trabajadores definié el gran impacto que tiene el
liderazgo sobre el comportamiento de los seguidores. Esto debido a que las organizaciones
exigen mas proactividad a los empleados y buscan constantemente la mejora continua, si el
equipo de trabajo no se encuentra debidamente liderado de manera correcta y basada en la
mision de la empresa, las personas no podran desenvolverse adecuadamente. El resultado de
este estudio confirma la relacion positiva existente entre el engagement y el liderazgo,
asimismo recomienda resaltar la importancia de la conducta del lider y mantener una actitud

positiva para para el contexto laboral (Martinez, Medin, Rodriguez y Del toro, 2016).

A nivel nacional, las empresas e instituciones, de indole econémico competitivo y
con apertura a la globalizacion presentan aspectos que relacionan el nivel de engagement de
los trabajadores para con sus organizaciones. Un estudio realizado a dichas empresas
demuestra que el engagement esta relacionado con el tipo de cultura organizacional que
presenta, es decir que es determinante conocer el nivel de engagement presente en laempresa
para determinar el impacto sobre la misidn, vision, valores y objetivos de la organizacién
(Bobadilla, Callata y Caro, 2015).

En una empresa privada de telecomunicaciones en Lima se hall6 una relacion débil
en el factor de apoyo organizacional, esto quiere decir que el trabajador al no percibir que la
organizacion no muestra interés por su bienestar este va perdiendo el vinculo para con ella.
Lo mismo sucede con el factor “Permanencia” si el trabajador percibe apoyo y preocupacion

por él, este tendréa el propdsito de permanecer en la organizacion (Flores y Gomez, 2018).
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La empresa en estudio es peruana con casi 20 afios en el sector de rubro outsourcing en el
cual se detectd ciertos factores que no permiten al trabajador alcanzar el nivel de
compromiso, satisfaccion y bienestar esperado, debiéndose a las malas practicas o ausencia
de herramientas como el liderazgo, motivacion, retroalimentacion y falta de comunicacion
asertiva. Los trabajadores encuestados manifestaron que, si bien es cierto, las actividades y
tareas realizadas tienen como finalidad alcanzar los objetivos de la empresa, estos en muchas
oportunidades no perciben que el logro sea también para ellos, cuestionando la importancia

de su labor, dedicacién y presencia.

De acuerdo a un articulo presentado en el afio 2015 de Deloitte Peru, titulado
“Tendencias Globales de Capital Humano 2015: Liderando en el nuevo mundo del trabajo”
muestra la preocupacion de las empresas por la falta de compromiso laboral que tiene sus
trabajadores, y es que se torna muy preocupante porque supera sutilmente al liderazgo. Se
considera muy preocupante porque las personas son el motor de las industrias, si las personas
no estan direccionadas voluntariamente en alcanzar los objetivos esperados, y dar mas del
100% por ciento, la empresa se estanca en su inicio y no logra surgir, no madura, no se
posiciona. Es por ello, de la importancia de reconocer la necesidad de direccionarse en la

creacion de una cultura y mejoramiento del compromiso.

En base a lo anteriormente mencionado, es necesario que las organizaciones
reconsideren el manejo, evaluacién y otorgamiento de recompensas que brindan a sus
trabajadores. EI compromiso de las empresas para con ellos debe de orientarse en su
bienestar, satisfaccion, facilitarles las herramientas, materiales y espacios que ayuden a su
desarrollo profesional. Si las empresas logran que el nivel de compromiso de los trabajadores
incremente, el lazo o relacion empresa-trabajador serd mas fuerte, pero para lograr esto es

necesario conocer el panorama.

Frente a este concepto se presentan antecedentes de entorno nacional e
internacional, lo que significa que el engagement esta siendo considerado por mas empresas
como un tema de gran relevancia. Se tomd estos estudios como referencias, logrando
identificar que el término se relaciona directamente con la satisfaccion en el trabajo y su
respuesta de eficiencia frente a sus actividades, también se relaciona con el nivel de

dedicacion o entusiasmo que presentan los colaboradores dentro de su entorno laboral.
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En Espafia, Rodriguez (2016) realiz6 la tesis titulada “El estrés, la resiliencia y el
engagement en el equipo emprendedor de nuevas iniciativas empresariales con menos de
cuatro afos de vida”. Se realizé bajo un enfoque mixto, de tipo observacional aplicando el
método inductivo, con una muestra de 52 emprendedores. Para su estudio empled
herramientas diversas; para el engagement empleé la escala Utretch Work Engagement
Scale, para la resiliencia utilizo la escala de resiliencia ER, para estresores del entorno laboral
utilizo el cuestionario y para del estrés laboral un cuestionario y modelo Demanda- Control
(DC), permitiendo con estos instrumentos determinar la relacion de todos los factores
presentados y conocer el nivel de correlacion. Determinando al fin que el engagement en la
dimensién “dedicacion” es el mas alto, refiriendo que otorgan mas tiempo y empefio a sus

proyectos.

En Latinoamérica, Ecuador, Sucuy (2014) elabor¢ la tesis titulada “Los efectos del
Engagement en el desempefio del talento humano en la empresa Blue Card Ecuador S.A,
Quito”, donde afirma la existencia de una relacion directa del engagement sobre el
desempefio de su capital humano, ademas refleja un alto nivel de compromiso en las labores,
pero falencias en factores como remuneracion, précticas legales y politicas de beneficios.
Tales falencias ocasionan un desprendimiento del compromiso del trabajador para con la
empresa. De acuerdo a estos resultados Sucuy concluye que el engagement esta presente
implicitamente pero que aln necesitaba mejorar en aspectos como los factores higiénicos,
por ello. plante6 que la empresa direccione bien sus objetivos y promueva buenas practicas

que inviten a los colaboradores a mejorar y desarrollarse.

Por otro lado, Tolosa (2016) presenta la tesis titulada “Engagement, resiliencia y
clima laboral en una empresa de telefonia de la ciudad de Mar del Plata, Argentina”, en ella
aborda el estudio directo de estos tres factores, basandose en instrumentos de encuesta y test
que determinaron la presencia de estas tres variables en areas importantes, determinando en
su estudio que existe un alto nivel de engagement, destacando variables como el vigor, la
dedicacion, y la absorcién. Ademas, determina que las areas en donde se demuestra el mayor
nivel de engagement es el de atencion al publico y area técnica, queriendo decir que existe
un mayor dedicacion e interés en obtencion de buenos resultados cuando se refiere a mostrar

una buena imagen del lugar donde uno trabaja.
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Palacio (2014) elabord la tesis titulada “Diagndstico sobre la valoracion del engagement
como factor de eficiencia y bienestar en los empleadores, Monterrey, México”, en ella aplico
cuestionarios y entrevistas, que permitieron al estudio determinar la relacion de los
especialistas en contratacion de personal con el término engagement. Dicho estudio permite
observar el siguiente resultado; la mayoria de los colaboradores desconoce o poco se
familiariza con la expresion “engagement”, contrastandola con otros términos como
compromiso, desarrollo personal, desempefio y permanencia en el puesto. Para lograr que el
nivel de engagement de los trabajadores sean los deseados, este debera percibir como
satisfactorio las labores realizadas, aplicando este pensamiento la empresa podra identificar
y seleccionar a los candidatos ideales.

Acosta & Gonzales (2014) presentaron la tesis titulada “Engagement laboral de los
administrativos en la Universidad Cooperativa sede Villavicencio de Colombia”, elaborado
con el proposito de conocer la presencia de este constructo en la universidad, para ello
emplearon instrumentos como grupos focales que le permitieron conocer sus experiencias
vividas. Dentro de su estudio subdivide el engagement en tres categorias; el vigor, absorcion
y dedicacion, con ello se identificaron los malestares, intereses y prioridades que tiene los
administrativos respecto a la dedicacion que demandan sus trabajos. Lograron determinar
que los trabajadores presentan cualidades de la presencia del engagement, pero también

aspectos negativos que afectan directamente su correcto desemperio.

También se considera antecedentes nacionales tal como lo es de; Laureano &
Miguel (2018) quienes realizaron la tesis titulada “Clima organizacional y engagement de
los trabajadores de instituciones educativas Privadas de lima sur, Per1”, dicha tesis se realizo
en una muestra de 78 docentes, utilizando herramientas de obtencion de datos como las
encuestas, lo cual conllevo a tener como resultado la falta de existencia y/o presencia de
ambos constructos; clima organizacional y engagement, sin embargo, se hallé una relacion
significativa entre la dimension, dedicacion, con las dimensiones; afinidad, autorrealizacion
y permanencia/cambio; asi también, la dimensidn vigor con la dimensién autorrealizacion,
siendo esto evidencia de la dependencia de cada constructo, su medicion y el impacto que
tiene en los docentes de las instituciones. De la misma manera se evidencio la existencia de
relaciones significativas entre la dimension dedicacion con las subescalas cooperacion,
retroalimentacion, procesamiento de informacion y condiciones fisicas; y entre la dimension

absorcion con las subescalas orden e influencia.
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Por su lado, Messarina (2019) realizo la tesis titulada “Engagement y Satisfaccion Laboral
en operarios de una empresa privada de Lima, Per”, dicha tesis se realizd en una muestra
de 200 operarios, considerando herramientas que permitieron recolectar datos sobre las
variables estudiadas. Se determind como resultado que el grupo de operarios participantes
del estudio manifestaron un alto nivel de engagement laboral y un nivel promedio de
satisfaccion laboral. Asimismo, la variable edad y tiempo de permanencia en la empresa
estan relacionadas negativamente con la satisfaccion laboral y no presentan relacion alguna
con el engagement. Ademas, se determind que el grado de instruccién no esté relacionado
con la variable engagement, ni con la de satisfaccion laboral, por lo que el desempefio y
realizacion de actividades se compromete directamente con el bienestar y la satisfaccion que

percibe en su entorno laboral.

En Arequipa, Delgado & Velasquez (2018) realizaron la tesis titulada “Influencia
del engagement en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una agencia bancaria en el
distrito de Cayma — Arequipa”, el estudio realizado se enfoc6 en 25 colaboradores,
empleando herramientas de obtencién de datos de engagement y nivel de satisfaccion
laboral. Los resultados obtenidos demuestran que el engagement tiene un alto grado de
influencia sobre la satisfaccion de los trabajadores. Destacan dimensiones de estudio; el
vigor de acuerdo a los resultados demostro la adaptabilidad, energia y persistencia por
realizar todas las actividades en el trabajo. La dedicacion demostro el grado de entusiasmo,
orgullo e inspiracién que sienten los trabajadores. La absorcion, determina el grado de
entrega y concentracion que ejercen sobre sus tareas, incluso haciéndoles perder la nocion
del tiempo. Relacionando el engagement con la satisfaccion, manifiestan que es positivo,

recomendando que para aumenta el nivel de compromiso se enfoquen en la dimension vigor.

Rosario & Manrique (2018) elaboraron la tesis titulada “Bienestar psicologico y
Engagement en personal administrativo en la Municipalidad de Puente Piedra, Lima”, dicha
tesis la realizaron en una muestra de 500 trabajadores administrativos de la Municipalidad
de Puente Piedra, aplicando instrumentos de medicion como encuestas, segmentadas en
categorias y dimensiones consideradas estratégicamente para la evaluacién de la relacion
con el engagement. De acuerdo a los resultados obtenidos el bienestar laboral es el factor
que mayor presencia tiene, esto respecto al bienestar psicologico, y de acuerdo al
engagement, quien presenta una mayor participacion es el factor vigor, demostrando de esta

manera que la correlacion es positiva y significativa.
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En Cajamarca, Bazan (2017) realiz6 el estudio “Motivacion laboral y engagement en el
personal administrativo de la universidad privada Antonio Guillermo Urrelo”, la tesis se
realizd bajo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, aplicado en una muestra de 61
personas, se usaron instrumentos que permitieron obtener datos a través de encuestas y
formularios. Los resultados finales fueron que existe un alto nivel de importancia; siendo el
que mayor presencia tiene, el de la motivacion laboral con un 50.82%, y seguida de los
factores higiénicos, que representa el 45.90%, estos se refieren a las condiciones en que se
desarrollan las personas o los beneficios que adquieren por su labor. Asimismo, recomiendan
y sugieren que el area de Recursos Humanos intervenga y plantee alternativas de solucion
para incrementar el nivel de ambos factores. Asimismo, fortalecer la cultura organizacional
y gestionar capacitaciones y sesiones que ayuden a los colaboradores identificar y asimilar

el desempefio como una herramienta de valor.

En la actualidad y en el Perd, el término engagement, si bien es cierto, ya existen
estudios que miden, describen y analizan la presencia del engagement sobre dimensiones
como la satisfaccion, bienestar y motivacion, este aun lo logra ser el principal protagonista
de las nuevas estrategias para alcanzar mejores resultados. De acuerdo al concepto de
Salanova & Schaufelli (2004) el engagement, o también llamado vigor, pasion y dedicacion
por el trabajo, esta relacionado directamente con el estado mental, y este es positivo.
Entonces, se determina que el engagement estd directamente relacionado con el
comportamiento y conducta de las personas, y como se manifiesta frente a mdltiples
aspectos; para ello es necesario relacionarlo con teorias que sustentan la accion de este, tales
como la de Relaciones Humanas y el Comportamiento Organizacional, para fundamentar

estas teorias se presenta a continuacion:

La teoria del comportamiento organizacional, tiene como representantes a Herbet
Alexander Simén, con la teoria del Comportamiento Organizacional, donde sefiala la
importancia del hombre, su comportamiento dentro del proceso administrativo y los factores
que son decisores para la toma de decisiones; y a Abraham Maslow quien aporta a la teoria
sus estudios sobre la motivacion y principales necesidades del ser humano, donde representa
las necesidades en una pirdmide, en la clspide se encuentra la autorrealizacibn Ambos
aportes permitiran al estudio identificar las necesidades, deseos y motivaciones, y su

representacion en la conducta, desempefio y responsabilidad que tienen las personas dentro
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de la organizacion. Posteriormente el estudio permitira determinar la manera correcta de

comprometer al colaborador abordando sus necesidades y deseos (Carbajal & Isaza, 2013).

Chiavenato (2009) sefiala que el Comportamiento Organizacional es el estudio del
desenvolvimiento conductual de las personas y grupos dentro de una empresa, ademas de la
influencia que estos ejercen en el desarrollo de esta. EI CO analiza también la interaccion de
los individuos, la personalidad, actitud, conductas, motivaciones y percepcion, es por ello
que les recomienda a las empresas agudizar la mirada en las normas, politicas, manejo de
conflictos y formacion de equipos. Sefiala que el CO investiga el impacto que tienen las
conductas de los individuos y grupos dentro de las organizaciones, teniendo como propdsito
analizar los resultados y plantear mejoras para obtener resultados eficientes. Explica también
cuales son las variables dependientes del CO, siendo: la productividad, que implica la
obtencion de resultados eficientes; ausentismo, es necesario reducir o eliminar el nivel de
ausentismo contrarrestandolo con estrategias; rotacion, ese genera interrupcion de las
actividades; satisfaccion con el trabajo, es la actitud o percepcion de bienestar, se relaciona
directamente con la productividad debido a las recompensas recibidas. Todas las variables
muestran una relacion directa con la actitud y comportamiento que desenvuelve un

trabajador.

La teoria de las motivaciones esta representada por Herzberg (1954) quien presenta
el concepto motivacion-higiene, en el cual plasma la piramide de Maslow, pero dividida en
dos aspectos; el primero es intrinseco, los factores motivadores al trabajo como; el desarrollo
pleno de las actividades, la realizacion de actividades de alto valor, el reconocimiento por
realizar labores bien hechas, logros o cumplimientos, o la importancia a la persona al
asignarle nuevas tareas. El segundo factor es la higiene, de manera extrinseca se relaciona al
trabajo como el salario, las prestaciones, politicas, procedimientos, los espacios de trabajo,

iluminacion y convivencia con los compafieros.

En la investigacién también se aborda la teoria de Relaciones Humanas, para
comprender la importancia del hombre y las caracteristicas de este dentro del entorno
organizacional. Elton Mayo y sus estudios sobre las Relaciones Humanas en empresas,
destaca el compromiso que tiene el administrador sobre los colaboradores, indicando que
tiene como responsabilidad identificar y abordar sus sentimientos y conductas. También

aporta Kurt Lewin, con estudios del comportamiento de las personas, desatacando las
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necesidades y el valor que estas toman de acuerdo a la situacion que presenten, como
frustracion o valencia positiva. Entonces, con estos aportes, la empresa podra tomar en
cuenta la importancia que tienen las necesidades de los colabores y el impacto que tienen

sobre su desempefio, Chiavenato (2007).

Después de considerar las teorias que aborda el termino engagement, se presentan
demas definiciones que han sido elaboradas por autores con la finalidad de brindar un aporte
a la cienciay aplicacion en investigaciones futuras. ElI engagement laboral se refiere al nivel
de compromiso, dedicacion, sentido de participacion, apego al trabajo, implicacion,
iniciativa y vigor en realizar las actividades y tareas en el trabajo. El claro reflejo de los
resultados de estos factores es la eficiencia y productividad de sus labores. Dentro de este
concepto permite identificar un perfil que servira a la empresa para sus futuros procesos de
seleccion, y para el personal activo, implementar un sistema de desarrollo de estos factores.
Asimismo, bajo la vision psicoldgica, podemos conocer que el engagement se traduce como
un estado mental positivo, y este se refleja respondiendo positivamente en las demandas que
solicite su trabajo. Maslach y Leiter (2008); Kanh (2013); Salanova y Schaufeli (2004);
Benitez y Aguila (2015).

Existen también conceptos sobre el engagement, que le dan relacion al término
como pasién, motivacién, desempefio, compromiso, entusiasmo o dedicacion por lo que se
hace. Para Bazan (2017), esta teoria es de origen motivacional, y explica el fenémeno en dos
teorias, planteadas por Salanova y Schaufeli (2009); la primera “el modelo de demandas y
recursos laborales (DRL)” la cual relaciona el engagement y el burnout, en un andlisis en
simultaneo que permite observar indicadores de bienestar de los colaboradores. La segunda
teoria, “el papel de los recursos personales en la prediccion del engagement”, consideran
que, a mayor desarrollo de los recursos personales, repercute en el alcance de objetivos
laborales.

Macey y Schneider (Citado por Bobadilla, Callata y Caro, 2015) refieren el
engagement como la representacion de los escenarios, entorno y espacios en donde las
personas desarrollan sus actividades. Un empleado engaged mostrard mayor importancia y

perseverancia en la obtencion de los objetivos y resultados positivos de la empresa.
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Este término en el ambito empresarial, también refiere a la relacion o implicancia que tiene
con otras variables, en adelante sub variables o sub categorias, para mayor conocimiento, se
detalla cuatro sub variables: EI primero, el “entusiasmo laboral”, sub variable que ayuda a
entender mejor el concepto y a desglosar los términos que abarcan implicita y explicitamente
en los colaboradores. El entusiasmo es uno de ellos, y determina el estado mental positivo
de los colaboradores, y como este se refleja en el desempefio de sus actividades. Ademas,
esta variable tiene un impacto directo con la satisfaccion laboral y el compromiso que tiene

para realizar sus actividades, Soria y Schaufeli (2004).

Segunda sub variable “el liderazgo” y su gama de estilos, es una variable
determinante dentro del concepto engagement, porque permite reconocer que tipos de lideres
tiene la empresa y cual es su efecto en los colaboradores o grupos de persona que tiene a su
cargo, tal como lo indican los autores, el liderazgo permite identificar el buen trabajo que
realizan los llamados lideres. Ciertos estilos como el situacional, permite al lider por optar
una correcta postura frente a una situacion o el lider transformacional quien tiene la habilidad
de sacar lo mejor que los colaboradores y potenciarlas, si se genera este ambiente de
seguridad y crecimiento a nivel personal y profesional se lograr tener a personas fidelizadas
con su entorno y como resultado muestre mayor dedicacion y compromiso en sus tareas,
Maxwell (2007); De la Cruz y Ramirez (2016) y Burns (2004).

La tercera variable que permite ampliar el concepto engagement laboral es la
“satisfaccion por el trabajo”, claramente esta variable es directamente responsable del nivel
de compromiso o entusiasmo que un colaborador pueda presentar. Si un colaborador no se
siente a gusto en su entorno laboral, no gusta de su grupo y equipo de trabajo, no tiene las
correctas herramientas, no se va a sentir a gusto con la empresa, consigo mismo ni menos
con las tareas que desempefia, es por ello, que la Satisfaccion por el trabajo, o también
conocido satisfaccion laboral permite entender bajo qué caracteristicas deben de realizar sus
actividades las personas y saber abordar las necesidades que presenten. Ademas, bajo este
término también se considera el tema econdmico, la remuneracidn que es un factor explicito
y que determina un nivel de satisfaccion de acuerdo a la necesidad de la persona, Bussing y
Bissels (1999); Silva, Carena y Canuto (2017).
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La cuarta sub variable “iniciativa” es una variable que permitird a la investigacion,
identificar la presencia de esta variable en los colaboradores, basandose en factores como
proactividad, la actitud frente a sus metas y el logro de objetivos. La iniciativa se presenta
de dos formas, a nivel personal y nivel grupal, se evaluara ambas formas para determinar el
nivel de iniciativa en esta variable, considerando ademas que la presencia de este en las
personas ayuda a experimentar el bienestar y estimulante, Las-Hayas, A., Lisbona, A. y
Palaci, F. (2018).

Las sub variables o categorias desglosadas de la principal, engagement laboral,
permiten tener un amplio panorama de lo que abarca este término y como repercute en el
desarrollo de las actividades. Observando los resultados de las investigaciones de otros
profesionales se visualizan claros ejemplos de lo cuan importante y grado de implicancia
que tiene sobre muchos aspectos a nivel motivacional, estructural y realizacion profesional,
analizando los resultados de cada estudio las empresas 0 responsables pueden
inmediatamente tomar acciones que permitan el desarrollo de estrategias o politicas de

cambio en vias de alcanzar mejores resultados.

Durante la investigacion se encontraron variables emergentes como la
comunicacion asertiva y capacidad resolutiva. Estas dos nuevas variables surgen desde los
resultados cualitativos, las unidades informantes destacan habilidades que han sido asumidas
obligatoriamente gracias a la dindmica de las actividades. Sefialan también que estas
habilidades son de gran apoyo para enfrentar las situaciones y decisiones diarias, pero no

tienen la plena seguridad de que las decisiones tomadas sean las mas adecuadas.

De acuerdo a Mantilla (2002) la comunicacion asertiva es definida como la capacidad
de expresion verbal y preverbal de adecuada manera frente a las culturas situaciones y
escenarios. Esto deriva a tener un comportamiento asertivo que es el conjunto de
sentimientos, acciones, pensamientos que ayudan a las personas a desenvolverse

oportunamente frente a los circulos sociales logrando su aceptacion.

Joseph Wolpe (1958) fue uno de los primero en emplear el termino asertividad, en
la ciencia de la psicologia, relacionandolo directamente con la comunicacion y destacando
su implicancia en la transmision de mensajes entre los seres humanos, la evaluacion para

determinar si la comunicacion fue asertiva es detenerse a analizar qué tan oportuno, ideal y

23



expresivo fue el mensaje. Hellriegel y Slocum (2009), sefialan también que la comunicacion
asertiva es lograr expresar con confianza los sentimientos y pensamientos que uno tiene,
manteniendo el equilibrio de brindar el respeto y espacio de los demas asi estos tengan

opiniones diferentes.

La segunda variable emergente es la capacidad resolutiva; D’Zurilla & Nezu, A
(1986) define a la resolucion de problemas como un proceso cognitivo-afectivo-conductual,
en donde una persona analiza, identifica y determina la mejor solucion, respuesta o la manera
de afrontar eficazmente el problema presentado. Respecto a este término se relacionan otros,
como lo menciona Humphrey (1951) quien define el pensar para resolver problemas, en un
acto que le permite a un organismo presentar la solucién a un determinado problema.
También se destaca el “pensamiento creativo” por Mendick (1962), quien senhala que se
generan pensamientos creativos frente al requerimiento de presentar una solucion. Esta
definicién va acompafiada de lo que dice Debney (1971), la creatividad se destaca cuando

se busca solucionar y resolver un problema, porque se necesita pensar creativamente.

Resolver problemas también es denominado como un arte porque permite obtener
y pensar en las mejores alternativas de solucién, asimismo es necesario desarrollar esta
habilidad para disfrutar de todo su potencial. Para una empresa, la capacidad resolutiva que
tiene un trabajador lo destaca como una persona proactiva, que valora el tiempo y se encarga
de encontrar las soluciones mas apropiadas para los casos que se presenten. Los trabajadores
que presenten ambas cualidades, comunicacién asertiva y capacidad de resolver problemas
son considerados valiosos, por lo cual se recomienda cuidar de ellos con algunos beneficios

atractivos que le brinden ventajas de goce.

El presente estudio de investigacion se sustenta bajo teorias que fueron necesarias
para el desarrollo de la investigacion y que aportaron claridad en los términos de Relaciones
Humanas, Motivacion y Comportamiento organizacional; siendo los autores; Herbet
Alexander Simon, Frederick Herzberg, Elton Mayo, Sthephen Robbins e Idalberto
Chiavenato. Los conceptos presentados por los autores, estan efectuados sobre el
comportamiento de las personas dentro de una organizacion, su conducta, cuéles son los
factores motivacionales extrinsecos e intrinsecos, la productividad bajo qué factores estan
condicionados y que tan importante es el bienestar de las personas para se refleje en

resultados 6ptimos.
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La justificacion practica se realizd en una empresa outsourcing para determinar y plantear
estrategias para mejorar el nivel del engagement laboral de los colaboradores, conocer si las
herramientas empleadas actualmente estan siendo estratégicamente aplicadas o no son las
adecuadas para las necesidades, sentimientos y deseos de los trabajadores. Con este estudio
se espera determinar la importancia de las herramientas elegidas para su aplicacion y generar
un sistema de evaluacion, y seguimiento con el propdsito de alcanzar mejores resultados

productivos.

El estudio se justifica metodologicamente debido a que se empled el enfoque mixto,
este tipo de enfoque permite obtener informacién completa porque unifica la investigacion
cualitativa con la cuantitativa, permitiendo emplear base de datos, resultados numeéricos,
porcentuales, escalas de medicidn, encuestas y entrevistas a los participantes de la
investigaciéon. Es una investigacion holistica, puesto que engloba las teorias, estudios y
aportes de otros autores, permitiendo que se generen nuevos resultados, sugerencias y
contribuciones. Se aplicé a nivel comprensivo, permitiendo tener mayor facilidad de
entendimiento, esto permite generar nuevas ideas o hipotesis sobre el escenario presentado.
Es de método inductivo, el cual permite al investigador ampliar su vision, generando la
necesidad de conseguir informacion real y estudios en campo con el objetivo de recolectar
los datos méas exactos. A su vez es también de método deductivo; por ello se emplearon
bases teoricas y antecedentes a nivel nacional e internacional, con ello se logra mostrar los

datos reales, aportando con este nuevo estudio realidades que necesitan de estudios.

Para la obtencién de la informacién se tuvo una poblacion y muestra de 33
trabajadores. Para las entrevistas se requirieron de unidades informantes que estuvieron
conformadas por 4 trabajadores, seleccionados por su nivel jerarquico, y afios de labor dentro
de la empresa y cargo. Los 4 trabajadores seleccionados presentan afios diferentes de
permanencia dentro de la empresa y también diferentes cargos y funciones. Estos 4
elementos fueron; el sub gerente de area, Key Account Manager, Controller y Back Office.
Los instrumentos empleados para la recoleccion de datos fueron la encuesta, validada por
expertos de la Universidad Norbert Wiener, y también se emple6é una guia de entrevista
validada por el docente metoddélogo de Universidad.
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Con la finalidad de enfrentar y buscar mejores alternativas de solucion que permita erradicar
la problemética que presenta la empresa y determinar una propuesta que le permita actuar
inmediatamente se formul6 el problema ;Como mejorar el engagement laboral de los
trabajadores de una empresa outsourcing? Mientras que los problemas especificos fueron: a)
¢Cudl es el nivel de compromiso laboral de los trabajadores de una empresa outsourcing,
San Isidro, Lima- 2020; b) ¢Cuales son los factores que influyen en el desarrollo del
engagement laboral de una empresa outsourcing, San Isidro, Lima- 2020; ¢) ¢Qué incentivos
son los adecuados para mejorar el de engagement laboral de una empresa outsourcing, San
Isidro, Lima- 2020?

Asimismo, el objetivo general la investigacion fue; Proponer un programa
estratégico de incentivos para mejorar el engagement laboral de los trabajadores de una
empresa outsourcing. Los objetivos especificos que surgieron del general son; a) Evaluar el
nivel de compromiso laboral de los trabajadores de una empresa outsourcing, San Isidro,
Lima- 2020; b) Determinar los factores que influyen en el desarrollo del engagement laboral
de una empresa outsourcing, San Isidro, Lima- 2020; c) Determinar estratégicamente
incentivos para mejorar el engagement laboral de una empresa outsourcing, San Isidro,
Lima- 2020.
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Il. METODO

2.1 Enfoque y tipo

El estudio presentado es de enfoque mixto, gracias al estilo de este enfoque se permitio
conseguir un amplio panorama de los resultados, puesto que combina el método de
recoleccion de datos cualitativos y cuantitativos (Herndndez y Mendoza, 2018). Este enfoque
aporto a la investigacion un amplio manejo de informacion con lo que se identifico los puntos

débiles a mejorar corregir.

De acuerdo a, Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana (2019), la
presente investigacion tiene un enfoque mixto, debido a que agrupa herramientas de la
investigacion cualitativa y cuantitativa, combinando herramientas de tipo numérico,
interpretando y analizando los resultados. Tabulando los resultados la investigacion presenta
informacion interesante para futuros estudios sobre empresas dedicadas al rubro

outsourcing.

Se realizé con el sintagma holistico, esto permite proponer soluciones innovadoras,
comprendiendo los aportes de distintos autores a nivel nacional e internacional, permitiendo
asi, la creacion de nuevas investigaciones, otorgando resultados que le permitan a otros
investigadores generar nuevas hipétesis en los estudios cientificos (Hurtado, 2000). Por
consiguiente, la sinergia de conceptos, teorias de autores y expertos en la materia con
enfoques de diferentes perspectivas, brindan la posibilidad de generar nuevos conceptos y/o

teorias que brinden lineamientos a desarrollar.

El nivel de la investigacion es comprensivo, lo cual permite al investigador
contrastar escenarios y conocer el problema desde una perspectiva mas amplia, de esta
manera se logra conocer otros temas de terminacion coincidente (Hurtado, 2000). Este nivel,
le brindara facilidades al investigador para generar nuevas hipotesis de cuél es el escenario

que se presenta.

El método establecido es deductivo, el enunciado denota un procedimiento racional,

parte desde una teoria, hecho o acontecimiento, esto indica que el investigador debe iniciar
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su analisis desde el escenario principal, es decir desde donde se inicié el problema,
posteriormente ir desglosando los aspectos que intervienen en la problematica. La finalidad
de este método es lograr tener una conclusion puntual. También es de método inductivo,
basada en la observacion de los escenarios lo cual permite deducir los resultados. Este
método genera en el investigador la necesidad de realizar el trabajo y estudio en el campo,
conseguir informacion real con el objetivo de recolectar los datos méas exactos (Hurtado,
2010).

2.2 Poblacién, muestra y unidades informantes

La poblacion es denominada como la totalidad de un objeto de estudio, que incluye las
unidades de analisis que la integran y debe de cuantificarse (Tamayo, 2012). Esta variable
de estudio, permitio identificar la poblacion de la empresa outsourcing, en San Isidro, Lima,
considerando las areas de gran importancia e implicancia. Relacionado a lo anterior
mencionado, la muestra es un segmento de la poblacidn, esto quiere decir que, una vez
identificada la poblacion, se debera aminorar el grupo de estudio, a esto se denomina,
muestra (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2008). Para la investigacion el tamafio de la
poblacion y la muestra se constituy6 por 33 trabajadores, de un area en sus diferentes niveles

jerarquicos.

La investigacion se desarrollé con las unidades informantes, que fueron elementos
importantes ya que mantienen relacion directa con el entorno y estdn expuesto a la
percepcion del problema, (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2015). Brindaron informacion
clave, estas personas fueron capaces de comunicar de manera exacta y precisa sobre el caso
de estudio. Atendiendo la problematica, los entrevistados en el presente estudio, para la
obtencion de informacion, fueron; Sub gerente de Area, coordinadores de cuenta, Controller
y Back Office. Los aportes brindados por los sujetos ayudaron a identificar puntos débiles y
permitir plantear propuestas de solucion de acuerdo a las necesidades y expectativas. La
informacién recolectada fuer considerada confiable y de primera mano, brindandole al

estudio mayor exactitud sobre sus soluciones.
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2.3 Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes

Para el estudio, se presenta una matriz de categorizacion, sefialando como la categoria
principal al Engagement laboral y en consecuencia las sub variables o sub categorias;
entusiasmo laboral, liderazgo, satisfaccion por el trabajo e iniciativa. De acuerdo al
desarrollo de la investigacion resaltaron dos nuevas variables, llamadas para el estudio como

“variables emergentes”.

Tabla 1.

Matriz de categorizacion del Engagement laboral

Sub categorias Indicadores Escala de medicion

Automatizacion
Entusiasmo laboral Optimismo
Sentido de prop6sito

Divergencia
. Firmeza de decision . )
Liderazgo Cooperacion Likert:
Retroalimentacion
Nunca
Salario A veces
Promocion interna Normalmente
Satisfaccion por el trabajo Motivacion Casi siempre
Ambiente laboral Siempre
Condiciones de trabajo
Proactividad
Iniciativa Voluntad

Perseverancia
Busqueda de oportunidades

Variables emergentes
Comunicacién asertiva

Capacidad para resolver problemas

En la tabla 1 se visualiza la conformacion de la categoria principal, las sub
categorias que abordan el tema de investigacion, los indicadores que miden y relacionan a
cada sub categoria y la escala de medicion empleada, para fines de este estudio se empled la
escala Likert, esta escala es un conjunto de items presentados en forma ordenada y

secuencial.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de los datos se empled el cuestionario, segin Hurtado (2000), este
instrumento estd conformado por un grupo de preguntas claves que le permiten al
investigador obtener datos e informacion que seran objeto de analisis. La aplicacion de este
instrumento inicia cuando se tiene la aprobacion del experto para aplicar las preguntas a la
muestra. Para el estudio, la encuesta se conformd por 20 preguntas, las cuales fueron
elaboradas de acuerdo a las sub categorias e indicadores con la finalidad de precisar la
informacién. La ejecucion de la encuesta se realizO de manera virtual, a través de la

herramienta Google form.

La guia de entrevista es un esquema de preguntas claves elaboradas en
concordancia a la problematica identificada (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2015). Para
la realizacion de la investigacion se elabord la guia de entrevista, se generaron los datos
basicos de los entrevistados y elaboracion de 08 preguntas. se establecié como lugar para la
entrevista, una conexion via llamada telefonica. Las respuestas fueron llenadas dentro de la

guia posterior a la entrevista con las unidades informantes.

La entrevista, técnica empleada que tiene como finalidad obtener la informacion
mas detallada y veraz, para ello, primero se elabora un modelo (Valles, 2007). Se considera
entrevista al acto de intercambio de informacidn entre dos o mas personas, sobre un tema de
conocimiento del entrevistado, con ello se requiere saber su posicion u opinién de un tema
general o especifico (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero & Casana, 2019). El esquema
se elabor6 con la guia de entrevista, por lo que este instrumento se aplica a las unidades
informantes que fueron elegidas en un inicio, posterior a ello las respuestas se derivan al

llenado del guia plasmando todo los conversado con los participantes.

2.5 Proceso de recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos de la investigacion se inicio con la identificacion de la categoria
problema, con ello, iniciamos el proceso de obtencion de informacion enfocados en el tema

de estudio. Se empleo la encuesta y la entrevista como herramientas de investigacion, dichas

herramientas fueron validadas por el asesor metoddlogo.
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La encuesta conformada por 20 preguntas se realiz6 a 33 trabajadores, dichas preguntas
fueron elaboradas estratégicamente con el fin de precisar la informacion. Por el lado de
entrevista, esta estuvo conformada por 08 preguntas, realizadas a 04 trabajadores, quienes

tuvieron la libertad de responder en base a su percepcion, experiencia y pensamientos.

Cabe resaltar que debido a la emergencia sanitaria que se atraveso a nivel mundial,
se considerd ejecutar todos los instrumentos de manera virtual, aprovechando todas las
herramientas tecnoldgicas tales como; Google form, videollamadas y llamadas telefonicas
grabadas. Es asi que los instrumentos permitieron conocer a detalle los problemas o falencias

que existen en la empresa outsourcing.

2.6 Método de analisis de datos

Para el analisis de los datos recolectados, se emplearon programas y plataformas que al

ingresar la informacion estos devolvieron resultados resumidos.

Respecto al analisis de los resultados cuantitativos, se emple6 el software Excel,
donde se obtuvieron resultados en porcentajes y frecuencias de acuerdo a cada sub categoria
establecida. Ademas, se aplico el diagrama de Pareto, el cual permitié identificar gracias a
su funcionalidad 80/20, los problemas que golpean mas el correcto funcionamiento de la

empresa. Con ello se pudo priorizar que problemas contrarrestar con mayor énfasis.

Para el analisis de los resultados cualitativos se utilizd el programa Atlas ti.8, cuya
funcionalidad es ordenar, triangular y codificar los datos ingresados. En ella se ingreso la
transcripcion de las respuestas de las entrevistas, destacamos las ideas mas importantes,
agrupamos las ideas de acuerdo a las sub categorias, relacionando la informacion se obtuvo
redes, graficos y nube de palabras. Gracias al andlisis de los resultados se logré triangular
la informacion cuantitativa y cualitativa y enlazar las ideas que tenian un mismo propdsito,
para el proposito del estudio se denomind “diagnéstico”. Se elabord una matriz donde se
plasmaron 06 problemas por cada anélisis, estas se priorizaron en 03 y se consolidd en una

idea general.
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1. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

A continuacion, se presenta el anlisis e interpretacion de los resultados de la encuesta sobre

el Engagement laboral. Con el proposito de identificar resultados mas precisos, se presentan

04 sub categorias representado en tablas y figuras.

Tabla 2.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria, Entusiasmo
laboral
. Casi .
~ Nunca Casi nunca A veces . Siempre
Items siempre
f % f % f % f % f %
1. ¢ Se plantea objetivos diarios? 0 0.00% 1 3.03% 1 3.03% 15 4545% 16 48.48%
2. ¢Es capaz de asumir nuevos retos con 0 000% 0 000% 0 000% 7 2L21% 26 78.79%
perseverancia?
3. ¢Confia en su capacidad para resolver 0 0 0 0 o
problemas? 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 9 27.27% 24 72.73%
4. ; Afronta las adversidades con resiliencia? 0 0.00% 0 0.00% 1 3.03% 15 45.45% 17 51.52%
5. ¢Su desemperio cotidiano se rige a los 0 000% 0 000% 0 000% 16 48.48% 17 5152%
objetivos que tiene la empresa?
=
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1. ¢Se plantea 2. iEs capaz de 3. ¢Confia en su 4. ; Afronta las 5. ¢ Su desempefio
objetivos diarios? asumir nuevos retos capacidad para adversidades con cotidiano se rige a los
con perseverancia?  resolver problemas? resiliencia? objetivos que tiene la
. . . ?
mNunca ®mCasiNunca ™A veces Casi siempre  ® Siempre sipresa

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria,

Entusiasmo laboral
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En la tabla 2 y figura 1 se muestran los resultados obtenidos de acuerdo a las preguntas de

la sub categoria Entusiasmo laboral se visualizan:

En la pregunta 1: ;Se plantea objetivos diarios?, se muestra que el 48.48% siempre
se plantea objetivos diarios, sequido de un 45.45% de personas que casi siempre se plantean
objetivos y un pequefio porcentaje de 3.03%, expresa que a veces Yy casi nunca, con el mismo
porcentaje, consideran plantearse objetivos a diario. La pregunta 2: ¢Es capaz de asumir
nuevos retos con perseverancia?, gratamente se observa que el 78.79% manifiesta que
siempre asumen los nuevos retos con perseverancia y un 21.21% sefiala que casi siempre
asumen estos nuevos retos con perseverancia. La pregunta 3: ¢;Confia en su capacidad para
resolver problemas?, el 72.73% de los encuestados indican que siempre confian en su
capacidad de resolver problemas, seguido de un 27.27% que expresan que casi siempre
muestran esa confianza. La pregunta 4: ;Afronta las adversidades con resiliencia?, mas de
la mitad de los encuestados, es decir, el 51.52% expresa que siempre afronta las adversidades
con resiliencia, casi siempre un 45.45% y a veces solo un 3.03%. Por ultimo, la pregunta 5:
¢Su desemperio cotidiano se rige a los objetivos gque tiene la empresa?, el 51.52% demuestra

que siempre su desempefio esta regido en los objetivos de la empresa, seguido de un 48.48%.

Tabla 3.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria, Liderazgo

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Items
f % f % f % f % f %

6. ¢Plantea nuevas e ingeniosas soluciones,
medidas y/o procesos en las actividades?

o

0.00% 0 0.00% 3 9.09% 16 48.48% 14 42.42%

7. ;Mantiene sus propositos y objetivos

alineados a alcanzarlos? 0 000% 0 0.00% O 0.00% 17 5152% 16 48.48%

8. ¢Dispone su ayuda a compafieros que lo

necesitan? 0 000% 0 000% 1 3.03% 9 27.27% 23 69.70%

9. ¢{Recibe constantemente

retroalimentacion sobre su desempefio? 0.00% 0 000% 11 3333% 11 33.33% 11 33.33%
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6. ¢ Plantea nuevas e 7. i Mantiene sus 8. i Dispone su ayuda a 9. i Recibe
ingeniosas soluciones, propdsitos y objetivos compafieros que lo constantemente
medidas y/o procesos en  alineados a alcanzarlos? necesitan? retroalimentacion sobre su
las actividades? desempefio?

mNunca mCasiNunca ™A veces Casi siempre  ® Siempre

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria,

Liderazgo

Enlatabla 3y figura 2, se detallan los resultados de las preguntas de la sub categoria

Liderazgo, representadas en:

Pregunta 6: ¢Plantea nuevas e ingeniosas soluciones, medidas y/o procesos en las
actividades?, un 48.48% que manifiesta que siempre propone nuevas alternativas para la
solucion o mejoria de actividades, seguido de un 42.42% quienes indican que casi siempre
lo realizan y una minoria de 9.09% indicando que solo a veces propone nuevas alternativas.
Pregunta 7: ¢Mantiene sus propdsitos y objetivos alineados a alcanzarlos?,
considerablemente mas de la mitad de los encuestados, es decir el 51.52% de los encuestados
sefiala que casi siempre mantienen sus objetivos alineados a alcanzarlos, y el 48.48%
manifiesta que siempre mantienen esa vision. Pregunta 8: ¢ Dispone su ayuda a compafieros
que lo necesitan?, un importante 69.70% sefiala que siempre ofrecen de su ayuda a sus
compafieros, seguido de un 27.27% sefialando que casi siempre lo ofrecen y solo un 3.03%
manifiesta que a veces muestra esa disposiciébn de ayuda. Pregunta 9: ¢Recibe
constantemente retroalimentacion sobre su desempefio?, el 33.33% los encuestados
manifiestan, en igual porcentaje, que siempre, casi Siempre Yy a veces, reciben

retroalimentacion sobre su desempefio.
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Tabla 4.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria, Satisfaccién por

el trabajo

Nunca Casinunca A veces Casi siempre  Siempre
f % f % f % f % f %

Items

10. ¢ Cuestiona el salario percibido de acuerdo

a su formacion, experiencia, capacidad, y 2 6.06% 6 18.18% 14 4242% 10 30.30%
responsabilidades?

11. ;La empresa promueve planes y/o talleres

de desarrollo personal y profesional para los 1 303% 2 6.06% 6 18.18% 16 48.48% 8 24.24%
colaboradores?

[y

3.03%

12. ¢Recibe motivacion por parte de sus

compafieros o superiores? 0 000% 1 3.03% 5 1515% 15 4545% 12 36.36%

13. ¢Se siente comodo con la relacién dentro

del trabajo con sus compafieros y superiores? 0 000% 1 303% 3 9.09% 10 3030% 19 57.58%

14. ;Su espacio de trabajo, mobiliario,

materiales, equipos y el edificio en general, 0 0.00% 0 0.00% 3 9.09% 13 39.39% 17 51.52%
goza de mantenimiento y limpieza adecuada?
X
\o 5 . %
60.00% & Qe S 1
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10. ;Cuestionael  11. ;La empresa 12. ; Recibe 13. ;Sesiente  14. ;Su espacio de
salario percibido de promueve planes motivacién por parte  cémodo conla  trabajo, mobiliario,
acuerdo a su ylo talleres de  de sus compafieros relacion dentro del materiales, equipos
formacion, desarrollo personal 0 superiores? trabajo con sus y el edificio en
experiencia, y profesional para comparieros y general, goza de
capacidad, y los colaboradores? superiores? mantenimiento y
responsabilidades? limpieza adecuada?

mNunca ®mCasiNunca ®Aveces = Casisiempre M Siempre

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria,

Satisfaccion por el trabajo

Los resultados de la sub categoria Satisfaccidn por el trabajo, se detallan en la tabla

4y figura 3, a continuacion, se presenta la interpretacion de las preguntas asignadas en este

grupo:

Pregunta 10: ¢Cuestiona el salario percibido de acuerdo a su formacion,
experiencia, capacidad, y responsabilidades?, el 42.42% manifiesta que a veces cuestiona su

salario, seguido de un 30.30% que casi siempre cuestiona la remuneracion salarial monetaria
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recibida, un 18.18% sefiala que casi nunca cuestiona su salario, un 6.06% nunca y un
pequefio porcentaje de 3.03% sefiala que siempre cuestiona su salario percibido. Pregunta
11: ;La empresa promueve planes y/o talleres de desarrollo personal y profesional para los
colaboradores?, el 48.48% sefiala que casi siempre la empresa promueve actividades
relacionadas a la promocion y desarrollo de las personas, el 24. 24% indica que siempre se
realizan estas actividades, el 18.18% a veces percibe estas actividades, casi nunca un 6.06%
y nunca perciben la promocion de talleres un 3.03%. Pregunta 12: ;Recibe motivacion por
parte de sus comparieros o superiores?, el 45.45% de los encuestados manifiesta que casi
siempre recibe motivacion por parte de sus comparfieros o superiores, el 36.36% manifiesta
que siempre lo recibe, solo a veces el 15.15% y casi nunca solo un 3.03%. Pregunta 13: ;Se
siente comodo con la relacion dentro del trabajo con sus compafieros y superiores?, la
mayoria de los encuestados, reflejado en un 57.58% manifiesta que la relacion de trabajo en
su entorno es siempre comoda, el 30.30% manifiesta que casi siempre, a veces es comodo
lo sefiala un 9.09% y nunca es cdmodo un 3.03%. Pregunta 14: ;/Su espacio de trabajo,
mobiliario, materiales, equipos y el edificio en general, goza de mantenimiento y limpieza
adecuada?, el 51.52% manifiesta que siempre su espacio de trabajo se mantiene limpio y
ordenado para ejercer sus actividades, casi siempre se manifiesta en el 39.39% de los

encuestados y a veces en 9.09%.

Tabla 5.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria, Iniciativa.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Items
f % f % f % f % f %

15. ¢Presenta soluciones alternativas a

problemas que puedan presentarse? 0 0.00% O 0.00% 5 1515% 13 39.39% 15 45.45%

16. ¢Se involucra y compromete activamente

CON SUS COMpafieros y superiores? 0 0.00% 0 0.00% 3 9.09% 12 36.36% 18 54.55%

17. ¢Ha realizado actividades que no lo
motivan, obteniendo buenos resultados?

18. ;Ha logrado concretar actividades
oportunamente a pesar de las dificultades en
el proceso o la dependencia de otros

1 303% 2 6.06% 15 4545% 10 30.30% S5 15.15%

0 0.00% O 0.00% 6 1818% 20 60.61% 7 21.21%

factores?

i1(196;61(;,2\ctuacon determinacion para concretar 0 000% 0 000% 3 909% 11 3333% 19 5758%
20. ¢Con qué frecuencia piensas en tu

desarrollo profesional ocupando otra 0 000% 1 3.03% 7 2121% 11 3333% 14 42.42%

posicién dentro de la empresa?
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15. ¢ Presenta 16. ;Se 17. ¢Ha 18. ;Halogrado 19. jActtiacon  20. ;Con qué
soluciones involucra y realizado concretar determinacion frecuencia
alternativas a compromete  actividades que actividades para concretar ~ piensas en tu
problemas que activamente con  nolo motivan,  oportunamente ideas? desarrollo
puedan sus compafieros  obteniendo a pesar de las profesional
presentarse? y superiores? buenos dificultades en ocupando otra
resultados? el proceso o la posicion dentro
dependencia de de la empresa?
otros factores?
mNunca mCasiNunca ®Aveces = Casisiempre ™ Siempre

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria,

Iniciativa

En la tabla 5 y figura 4, sub categoria Iniciativa, se plantearon 6 preguntas, los

resultados de cada pregunta se muestran, la interpretacion se presenta a continuacion:

Pregunta 15: ¢Presenta soluciones alternativas a problemas que puedan
presentarse?, el 45.45% sefiala que siempre presentan soluciones antes los problemas que
puedan presentarse, el 39.39% sefiala que casi siempre y a veces el 15.15%. Pregunta 16:
¢Se involucra y compromete activamente con sus comparieros y superiores? Un 54.55%
sefiala que siempre se involucra con sus compafieros, el 36.36% casi siempre y solo a veces
lo indica un 9.09%. Pregunta 17: ;Ha realizado actividades que no lo motivan, obteniendo
buenos resultados?, un considerable 45.45%, sefialan que a veces realiza actividades que no
lo motivan, pero que a pesar de ello obtiene buenos resultados; casi siempre un 30.30%,
siempre 15.15%, casi nunca un 6.06% y nunca 3.03%. Pregunta 18: ¢Ha logrado concretar
actividades oportunamente a pesar de las dificultades en el proceso o la dependencia de otros
factores?, el 60.61% casi siempre ha logrado culminar actividades a pesar de presentarse
dificultades, el 21.21% siempre ha concluido las actividades y a veces el 18.18%. Pregunta
19: ¢ Actua con determinacion para concretar ideas? el 57.58% indica que siempre actua con
determinacion para concretar ideas, seguido de un 33.333% que sefialan que casi siempre

actlan de esa manera, y a veces actlian con determinacion un 9.09%. Pregunta 20: ;Con qué
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frecuencia piensas en tu desarrollo profesional ocupando otra posicion dentro de la

empresa?, el 42.42% sefialan que siempre piensan en su desarrollo profesional, un 33.33%

sefialan que casi siempre, a veces lo piensa, un 21.21% y casi nunca un 3.03%.

Tabla 6.
Pareto de la categoria Engagement Laboral

ftems

Puntaje

%

Acumulativo

20%

17. ¢Ha realizado actividades que no lo motivan, obteniendo
buenos resultados?

9. ¢Recibe constantemente retroalimentacién sobre su
desempefio?

11. ;La empresa promueve planes y/o talleres de desarrollo
personal y profesional para los colaboradores?

20. ¢Con qué frecuencia piensas en tu desarrollo profesional
ocupando otra posicion dentro de la empresa?

12. ¢Recibe motivacion por parte de sus comparfieros o
superiores?

18. ;Ha logrado concretar actividades oportunamente a pesar de
las dificultades en el proceso o la dependencia de otros
factores?

15. ¢ Presenta soluciones alternativas a problemas que puedan
presentarse?

13. ¢Se siente comodo con la relacidn dentro del trabajo con sus
compafieros y superiores?

6. ¢Plantea nuevas e ingeniosas soluciones, medidas y/o
procesos en las actividades?

14. ;Su espacio de trabajo, mobiliario, materiales, equipos y el
edificio en general, goza de mantenimiento y limpieza
adecuada?

16. ¢Se involucra y compromete activamente con sus
compafieros y superiores?

19. ¢Actlia con determinacién para concretar ideas?

1. ¢ Se plantea objetivos diarios?

4. ; Afronta las adversidades con resiliencia?

8. ¢Dispone su ayuda a compafieros que lo necesitan?
2. ¢Es capaz de asumir nuevos retos con perseverancia?
3. ¢Confia en su capacidad para resolver problemas?
5.

¢Su desempefio cotidiano se rige a los objetivos que tiene la
empresa?
7. ¢ Mantiene sus propdsitos y objetivos alineados a
alcanzarlos?

18

11

17.14%

10.48%

8.57%

7.62%

5.71%

5.71%

4.76%

3.81%

2.86%

2.86%

2.86%

2.86%
1.90%
0.95%
0.95%
0.00%
0.00%

0.00%

0.00%

38.10%

48.57%

57.14%

64.76%

70.48%

76.19%

80.95%

84.76%

87.62%

90.48%

93.33%

96.19%
98.10%
99.05%
100.00%
100.00%
100.00%

100.00%

100.00%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%
20%
20%
20%
20%
20%

20%

20%

En la tabla 6 y Figura 5, muestra el anélisis Pareto en la categoria Engagement

laboral, este analisis nos permite identificar las preguntas criticas a través del porcentaje

acumulado, en comparativo en base a 20%, y conocer cuales son los defectos o causas del

problema.
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De acuerdo a la tabla presentada, se visualiza como punto critico la pregunta 10, ¢ Cuestiona
el salario percibido de acuerdo a su formacion, experiencia, capacidad, y responsabilidades?,
el cual se presenta en la tabla con un 20.95%; aqui se determina que el salario percibido es
muy cuestionado de acuerdo a la formacion, experiencia y responsabilidades asumidas;
entonces, una alternativa de solucion seria reestructurar el perfil y manual de actividades

para no repercutir en cuestionamientos que pueden generar malestar y verse reflejados en el
desempefio de manera negativa.

g
oL
3
14

14

10. ¢ Cuestiona el salario percibido de acuerdo a su formacion, experiencia, capaciddd, y
responsabilidades? 1

K
4
44

’
8l

17. ¢ Ha realizado actividades que no lo motivan, obteniendo buenos resultados? |

9. ;Recibe constantemente retroalimentacién sobre su desempefio? |

11. ¢La empresa promueve planes y/o talleres de desarrollo personal y profesional para los
colaboradores? |

20. ¢ Con qué frecuencia piensas en tu desarrollo profesional ocupando ofra posicion dentro de la
empresa? |

12. ¢ Recibe motivacion por parte de sus compafieros o superiores?

18. ¢Ha logrado concretar actividades oportunamente a pesar de las dificultades en el proceso o
la dependencia de otros factores?

9
L4

S

15. ¢ Presenta soluciones alternativas a problemas que puedan presentarse?
13. ¢ Se siente comodo con |a relacién dentro del trabajo con sus compafieros y superiores?

6. ¢ Plantea nuevas e ingeniosas soluciones, medidas y/o pracesos en las actividades?

14. ¢ Su espacio de trabajo, mobiliario, materiales, equipos y el edificio en general, goza de |
mantenimiento y limpieza adecuada?

16. ¢ Se involucra y compromete activamente con sus comparieros y superiores?

19. ¢ Actla con determinacion para concretar ideas?
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1. ¢ Se plantea objetivos diarios?

4. ¢ Afronta las adversidades con resiliencia?

8. ;Dispone su ayuda a compaiieros que lo necesitan?
2. ¢Es capaz de asumir nuevos retos con perseverancia? °
3. ;Confia en su capacidad para resolver problemas? °

5. {Su desempeiio cotidiano se rige a los objetivos que tiene la empresa? °
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7. ¢ Mantiene sus propdsitos y objetivos alineados a alcanzarlos?
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Figura 5. Pareto de la categoria Engagement Laboral
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En la Figura 5, la segunda pregunta critica es la numero 17, ¢Ha realizado actividades que
no lo motivan, obteniendo buenos resultados?, de acuerdo al analisis presentado, esta
pregunta tiene un porcentaje de 38.10%, se considera critica porque esta relacionado a la
anterior pregunta, sobre las actividades ejercidas o asumidas, que no motivan, pero aun asi
se enfuerzan y logran obtener buenos resultados. Entonces podemos decir que las actividades
y funciones no estan completamente determinadas o especificadas, y cuando surge un nuevo
requerimiento este es asumido por quien posiblemente presente las mejores cualidades para

realizarla.

3.2 Descripcion de resultados cualitativos

=) 1:40 el servicio que ofrece esta
empresa es |la parte humana, las

cualidades...
-~
1:57 El curso de
especializacion es una de las — —
actividades que estoy = 1:4 lo economico, que lo
=117 me motiva son los nuevos desarr... que hagamos o

propongamos como
alternativa de nue...

'\E‘L,.,.Ajommm e : ./

L 11.3. Sentido de propésito
N e z

retos en la empresa, mi
crecimiento profesion...

]

l C.1.1. Entusiasmo laboral J

= 1:14 El compromiso para

F 1.1.2. Optimismo una empresa outsourcing
o . 1:19 ofrecerles un equipo humano es un factor importante
I de trabajo de calidad. por...

llevarme la experiencia y la
ensefianza q...

‘ 1:51 Asi que lo mas importantes es

Figura 6. Analisis cualitativo de la sub categoria Entusiasmo laboral

En la figura 6, el entusiasmo laboral, estd relacionado con la focalizacion del
objetivo bajo un estado de animo mental positivo (Soria y Schaufeli, 2004). Para esta sub

categoria se consideran tres indicadores; automotivacion, optimismo y sentido de proposito.

Respecto a la automotivacion, existe un grado importante de sentido de adquisicion
de conocimientos, y esto se refleja en la iniciativa de los colaboradores por llevar cursos de

especializacién o estudios de crecimiento profesional, con la finalidad de estar preparados
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ante la presencia de nuevos retos o acceder a la posibilidad de postular a nuevos puestos que
permitan practicar linea de carrera. Desde el optimismo, se refleja un sentido de gratitud por
lo adquirido en experiencias y conocimientos, a lo largo de la permanencia y trayectoria
dentro de la empresa, este aspecto sera muy caracteristico en la persona que decida buscar
nuevas experiencias. Asi también se resalta este indicador por la disposicion por querer hacer
las cosas bien y ayudar a los demas en lograrlo. El indicador, sentido de propdsito, destaca
el alto nivel de compromiso que tienen las personas sobre las personas, refiriéndose tanto
como de forma vertical y/u horizontal, y sus logros en beneficio de ellos y de la empresa,
ademés de un marcado objetivo de los jefes directos, quienes optan por el desarrollo y
crecimiento de sus equipos de trabajo.

Estos aspectos determinan la constancia que prima en los colaboradores por adquirir
conocimientos, afrontar los nuevos retos, generar compromiso en las personas y colaborar

en el desarrollo de sus pares.
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Figura 7. Analisis cualitativo de la sub categoria Liderazgo
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En la figura 7. Liderazgo, es un factor que prima y debe ser imagen importante para todas
las empresas. De la Cruz y Ramirez (2016), sefialan que un estilo de liderazgo situacional es
el cual da resultados positivos al momento de tomar decisiones, debido a que el gerente lider
tomara la postura mas conveniente de acuerdo a la situacion en la cual se encuentre.
Entonces, para una empresa dedicada a ofrecer servicios a distintos clientes de diversas
culturas de negociacion el lider debe estar preparado ante los nuevos requerimientos o planes
que los clientes pretendan solicitar. Para esta sub categoria se consideran cuatro indicadores;

divergencia, firmeza de decision, cooperacion y retroalimentacion.

La divergencia, es considerada un factor primordial para las actividades que son tan
dindmicas en la empresa outsourcing, debido a los requerimientos y solicitudes de los
clientes, la nueva blsqueda de soluciones o propuestas innovadoras ante sucesos
imprevistos, son acciones que a diario se desarrollan y claramente los colaboradores estan
preparados para asumirlas. Respecto a la firmeza de decision, se identifican los aspectos que
apoyan las actividades esenciales, las funciones principales de ejecucion y lo que se necesita
para alcanzar los objetivos, pero también se logra identificar los puntos débiles, como
ejemplo demostrativo, el area de seleccidn, es un area que presenta problemas en su base de
datos ocasionando retraso en las posteriores actividades, asimismo esto ocasiona un cierto
grado de malestar en los colaboradores por verse interrumpidas sus actividades. La
cooperacion; es un factor innato que la empresa ha logrado y se ve reflejado en el trabajo en
equipo, la colaboracién y ayudar a los deméas. Respecto a la retroalimentacién, se debe
replantear la frecuencia en que se da, puesto que es estimado sumamente importante y eficaz
para ser aprovechado y seguir mejorando. Ademas, se resalta considerar los KPIs, avances

de progreso, y resultados mensuales como medida cuantitativa evaluable.

En relacion a estos aspectos se logra identificar una variable emergente, la
comunicacion asertiva; esta cualidad, se ha desarrollado y cultivado en la empresa. Con ella
se ha logrado obtener mejores resultados que los antes deseados, y a desarrollar un mejor
ambiente de trabajo al lograr revertir y corregir aspectos negativos a positivos de los cuales

los superiores tenian sobre sus colaboradores o viceversa.
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Figura 8. Analisis cualitativo de la sub categoria Satisfaccion por el trabajo

En la figura 8. La satisfaccion por el trabajo, de acuerdo a Hurtado (2017), lo que
impulsa al trabajador a continuar en una organizacion seria la satisfaccion que le genera tener
un buen seguro, una jubilacion o una alta remuneracion para satisfacer sus necesidades de
tipo material. Esta sub categoria presenta cinco indicadores; salario, promocion interna,

motivacion, ambiente laboral y condiciones de trabajo.

Referente al salario, los colaboradores se sienten satisfechos en su mayoria porque
esta remuneracion cubre sus necesidades basicas, por lo tanto, influye positivamente en su
desempefio. Respecto a la promocién interna, los colaboradores buscan constantemente la
oportunidad de postular a nuevos puestos y desarrollar la linea de carrera, asi como también
buscan su crecimiento profesional. En lo que refiere a la motivacion, este aspecto debe ser
considerado un elemento a practicar a diario, partiendo desde los jefes directos, logrando
con ello generar una mejora en el desempefio diario. Respecto al ambiente laboral, se puede
mejorar, siendo el lider quien inicie esta mejora y se genere un mejor entorno. Asi mismo,
en cuanto a las condiciones de trabajo, la empresa debe de acondicionar mejor el mobiliario

y los espacios para que el desarrollo de actividades no tenga interrupciones.
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Sobre estos indicadores, se suma una variable emergente, fidelizacion interna, Cortés (2017)
refiere que cuando las organizaciones crean estrategias efectivas de fidelizacion del recurso
humano, logran comprometer sus colaboradores de manera que ellos se involucraran de
forma tal, que aportaran su maximo potencial humano y profesional, rindiendo méas y mejor,

proyectandose como una propuesta de valor para la compafiia.

En la empresa la fidelizacién nace debido al alto compromiso que se ha cultivado
generado por realizar actividades diarias en pro de alcanzar los objetivos de la empresa y
esto se vea reflejado en la motivacién intrinseca y/o extrinseca, dichos colaboradores son
aquellos que obtienen mejores resultados, es decir, mas de los esperados. Entonces se destaca

como una prioridad para la empresa lograr la fidelizacion de su talento humano.
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Figura 9. Analisis cualitativo de la sub categoria Iniciativa
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En la figura 9, la iniciativa es un comportamiento de trabajo definido como de inicio propio
y proactivo que supera las barreras para lograr un objetivo (Frese y Fay, 2001). Sobre esta
sub categoria de determinaron cuatro indicadores, siendo la proactividad, voluntad,

perseverancia y basqueda de oportunidades.

Respecto a la proactividad, es considerado una cualidad innata en los colaboradores,
debido a la dinamica diaria de las actividades de la empresa, los diversos requerimientos de
los clientes, solicitudes o situaciones externas que retrasan el proceso correcto de las
actividades, por lo tanto, esto requiere de la actitud proactiva de los colaboradores para salir
delante de las situaciones. Esta cualidad debe de primar, actuar con inmediatez y buscar
nuevas alternativas de ejecucion. La voluntad, también es un aspecto relevante puesto que
se presenta en los escenarios donde se necesita una buena actitud para encaminar los
objetivos de la empresa. Asi también la perseverancia, es una cualidad innata que esta
presente en los colaboradores, gracias a ello obtienen mejores resultados y cerrar tratos con
los clientes. Respecto a la busqueda de oportunidades, se ve reflejado claramente en el
desarrollo de los colaboradores a lo largo de los afios, y las oportunidades que se brindan

para lograr la linea de carrera.

Ademas de lo mencionado, resaltan dos variables emergentes; variables que surgen
en medio de la interpretacion y analisis de datos, siendo informacién brindada por los
colaboradores y que toman gran papel participativo para entender el estudio. La primera, la
capacidad resolutiva. De acuerdo a Erazo (2014), es una capacidad que poseemos los seres
humanos para resolver conflictos o enfrentarnos dia a dia con situaciones de diferente indole.
Y es que, debido a la dindmica de las actividades, esta cualidad se presenta también como
una de mayor protagonismo y de connotacion necesaria. La segunda idea emergente; es la
comunicacion asertiva; Maxwell (1999) plantea que la comunicacion no es s6lo lo que se
dice, es también cémo se dice, contrariamente a lo que algunos educadores ensefian, la clave
para la comunicacion efectiva es la simplicidad. Esta cualidad ha sido muy resaltante en los
colaboradores porque han logrado desarrollarlo o en algunos casos adquirido con la finalidad
de obtener los mejores resultados en negociacion con sus comparieros, superiores o clientes

y que se ha convertido en una herramienta basica en la gestion diaria de sus actividades.
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3.3 Diagnostico

e

L

Figura 10. Analisis mixto de la categoria Engagement laboral
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El engagement laboral en una empresa outsourcing, revela unos puntos débiles que deben
de ser abordados con prontitud; uno de ellos es sobre la satisfaccion de los colaboradores
respecto al salario monetario percibido, y el segundo punto, sobre las actividades
encomendadas que no le generan motivacion. Reflejando la triangulacion de los analisis
cuantitativo y cualitativo de los datos obtenidos; respecto al salario un 42.42% de los
encuestados sefiala que cuestiona en reiteradas veces el salario percibido, puesto que no esta
acorde a su formacidn, experiencia, capacidad y responsabilidades encomendadas,
asimismo, la entrevista dirigida a un coordinador de cuenta refiere que el salario es un factor
de prioridad para un colaborador puesto que necesita primero cubrir sus necesidades bésicas,
estando en paralelo lo percibido con lo requerido, el desempefio del colaborador serd 6ptimo.
Por otro lado, se cuestiona el grado de motivacion frente a nuevas actividades
encomendadas, el 45.45% sefiala que no le motivan ciertas actividades que se presentan y
deben de resolverlas pero a pesar de ello, logran obtener buenos resultados, y esto es
congruente a los resultados cuantitativos, como se muestra en el item 7 el cual indica que el
48.48% siempre mantiene sus propositos y objetivos alineados a alcanzarlos, entonces se
determina que el nivel de compromiso que tiene el colaborador con la empresa es alto, y esto
lo sefialan algunos entrevistados, como lo es el Kontroller del area de PDV y un Back office,

quienes manifiestan fidelidad y compromiso con la empresa.

Para este andlisis, la categoria “Engagement laboral” se divididé en cuatro sub
categorias; el primero, entusiasmo laboral con tres indicadores; el segundo, liderazgo con
cuatro indicadores; el tercero, satisfaccion por el trabajo con cinco indicadores y finalmente,
la sub categoria iniciativa con cuatro indicadores. A continuacion, se presenta el analisis de

diagnostico destacando el indicador mas importante por sub categoria.

El entusiasmo laboral presenta como mas resaltante el indicador optimismo, el cual
refleja, en un item cuestionado sobre afrontar las adversidades con resiliencia, un 51.552%
que siempre asumen las situaciones dificiles con resiliencia y un 45.45% que casi siempre
lo hacen, es necesario conocer por qué el porcentaje de casi siempre no se eleva. En una
entrevista con un Coordinador de cuenta y el Kontroller del area, ambos mencionan temas
de motivacion y didlogo. Por un lado, el Coordinador destaca que la motivacion debe de
darse de forma diaria, constante y eficaz para enfocar los temas de interés y dirigirlos en pro

de la obtencion de mejores resultados y por otro lado, el Kontroller del area manifiesta que
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el didlogo es un principal factor para afrontar de forma correcta los problemas o adversidades
que puedan presentarse.

Esto nos conlleva a cuestionarnos sobre la retroalimentacion, mencionada dentro
de la sub categoria liderazgo; de acuerdo a los resultados cuantitativos obtenidos, el 33.33%
sefiala que a veces y casi siempre, en mismo porcentaje, reciben retroalimentacion constante,
estos resultados determinan que no existe un plan de seguimiento en base a resultados, KPI's
y que no es prioridad aun para la empresa. Contrastando con los datos cualitativos, algunos
entrevistados refieren que, la retroalimentacion se descuida por las actividades diarias y
arduas que significa desarrollarse en el rubro de outsourcing, también sefialan que debe de
plantearse un plan de retroalimentacion, proponiéndose que esto se realice de manera
bimensual, y reflejar los puntos debiles y fuertes que deben mejorarse y fortalecerse,
respectivamente. Manifiestan también la presencia determinante de los jefes directos, ellos
deben de comprometerse con esta accion, puesto que el flujo de comunicacién frente a los

progresos o caidas, sera una base para futuras evaluaciones.

El salario, dentro de la sub categoria satisfaccion laboral, ha sido presentado como
un punto critico en el analisis Pareto, y se debe por el alto porcentaje de cuestionamiento que
tiene sobre las aptitudes y actitudes que presentan los colaboradores, esto reflejado en un
porcentaje de 42.42% en la escala de a veces y de 30.30% de cuestionamiento casi frecuente.
Contrariamente de lo sefialado por los anteriores entrevistados, existe conformidad de salario
percibido por parte del Sub Gerente del area, quien lleva 2 afios laborando, puesto que el
sefiala que el sueldo que percibe le es comodo porque logra cubrir sus necesidades basicas,
sociales y mas, asimismo manifiesta que no es importante el salario porque dentro de su
piramide de necesidades, prioriza la obtencion de conocimientos y experiencia a adquirir.
Entonces, se deduce que el salario percibido es cuestionado en su mayoria por quienes
ocupan los cargos de primera linea, no estan conformes ya sea por el tiempo de antigiiedad
sin crecimiento laboral, o las actividades ejercidas. Por otro lado, se destaca el desinterés de
un personal en un cargo mas alto, sefialando que lo mas relevante para €l es adquirir

experiencia.

En la sub categoria Iniciativa, se presentan dos indicadores un alto porcentaje de
interrogante sobre algunas actividades. La primera, considerada también un punto critico en

el andlisis de Pareto, el indicador voluntad, refiere a una pregunta sobre actividades que no
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motivan a los colaboradores pero que se deben realizar, véase en el item 17. Se alcanza un
45.45%, en escala de a veces y un 30.30% de casi siempre, por lo tanto, los colaboradores
realizan actividades que no le generan una motivacion, porque no es parte de sus actividades
diarias 0 no estan acordes a su plan de trabajo, pero a pesar de ello, lo realizan con el esmero
y eficiencia que simboliza la empresa. Comparando dichos resultados con lo manifestado
por los entrevistados, es coherente lo sefialado, dado que las actividades realizadas en la
empresa son de manera cambiante, la dindmica de cada cliente es diferente y requiere de
mayor atencion y enfoque para cumplir con las exigencias. El segundo indicador con mayor
porcentaje a evaluar es la perseverancia, de acuerdo a los resultados cuantitativos, se muestra
un preocupante 60.61% el cual refiere que casi siempre han logrado concretar actividades
oportunamente a pesar de las dificultades en el proceso o dependencia de otros factores. De
acuerdo a lo manifestado por un entrevistado, sefiala que existen inconvenientes con el area
de seleccion, la base de datos con la que trabajan no es eficaz, entonces los filtros que
realizan para el proceso de seleccidén no son 6ptimos, y se filtran personas ya anteriormente
cesadas con motivos negativos, estos tropiezos interrumpen la dindmica de la actividad y

genera un mayor retraso a la respuesta de la solicitud del cliente.

El engagement laboral, refiere al compromiso, dedicacion, entusiasmo y voluntad
con la que se desempefia una persona. Benitez y Aguila (2015) sefialan que las personas que
experimentan engagement sienten estar fuertemente vinculados con sus tareas y tienen la
percepcion de que son capaces de afrontarlas con total eficacia, respondiendo asi a las
demandas del puesto de trabajo. Destacando los puntos criticos del analisis de Pareto, lo
items con mayor relevancia y peligrosidad, son dos, siendo el primero de ellos el tema del
salario. Esto lleva a cuestionar si ¢Sera posible evaluar y reestablecer el perfil y el manual
de funciones para establecer un sueldo acorde a lo que requiere el puesto?, si se logra mejorar
este punto, entonces no existiran actividades que sean sefialadas como desmotivadoras. Otro
punto de propuesta de mejora es la retroalimentacion, como bien lo han manifestado los
entrevistados, se necesita replantear la frecuencia y por qué no, también evaluar la
efectividad de esta, con el fin de generar desarrollo y progreso efectivo en las personas y en
la empresa. La motivacion es un presente invisible, mucho se habla de la motivacion, pero
de acuerdo al diagnostico, en la empresa dedicada al rubro del outsourcing, esta no genera
el verdadero valor de incitacion y debe ser considerada dentro del plan de mejora como una
actividad habitual y de relevancia. También evaluar e implementar un plan de fidelizacion

de talento humano ayudaria mucho en generar una cultura de compromiso en los
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colaboradores. Otro elemento a evaluar, es la efectividad de procesos internos, la sinergia de
todos los procesos dentro de la empresa no est& funcionando como debe.

Haciendo referencia a lo antes ya expuesto, se destacan cualidades y variables
importantes del tema en la nube de palabras representada en la figura 11, se identifica el
desempefio como la variable més resaltante, sequida del desarrollo, capacidad, iniciativa, asi
como el salario, que fue una variable muy cuestionada, ocasionando cierto nivel de
insatisfaccion en los colaboradores, disminuyendo su entusiasmo y motivacion. La

retroalimentacion también fue cuestionada debido a su poca frecuencia.

conocimientos

responsabilidades

resiliencia

capacidad g5|grip  Formacion

retos experiencia

desempeﬁo entusiasmo

compromiso  SAtisfaccion

desarrollo perseverancia

liderazgo  P™M°°"  retroalimentacion

Figura 11. Nube de palabras de la categoria Engagement Laboral

3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

De acuerdo al diagndstico se logran identificar una serie de problematicas que aun no han
sido abordadas por la empresa y que cada dia se va mostrando un tanto insatisfactorias por
parte de los colaboradores. Para un mejor panorama se identificaron un conjunto de
problemas y se priorizaron tres de ellos; el primero, bajos incentivos monetarios y no
monetarios hacia los colaboradores, esto debido al alto porcentaje de cuestionamiento sobre
el beneficio monetario percibido, este resalta porque, de acuerdo a los resultados
cuantitativos y cualitativos, no es concordante con la formacion, capacidades y
responsabilidades encargadas, ademas sefialan que es un factor sumamente importante
puesto que es un impulsador al buen y correcto desempefio hacia el logro de los objetivos y

brindar méas de lo esperado.
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El segundo problema priorizado es, la carencia de reforzamiento de las habilidades duras y
blandas de los trabajadores, uno de los puntos mas cuestionados es la retroalimentacion
efectiva, este problema se reveld en un alto porcentaje en los resultados cuantitativos y
cualitativos, los colaboradores manifestaron que el feedback es un tema sin prioridad, y si
este se da es de manera inadecuada, no se enfoca en el desenvolvimiento por alcanzar metas
y este se realiza en frecuencia de periodos sumamente extensos. La retroalimentacion, sin
lugar a duda, es una herramienta clave que permite medir, evaluar y entender que tan bien
va el desempefio del colaborador en relacion con los objetivos de la empresa, es por ello que

la ausencia de esta herramienta se torna un problema focalizado.

Por altimo, el tercer problema es el incumplimiento de los filtros en el proceso de
seleccidn, los colaboradores del area solicitante de candidatos manifiestan que el filtro de
los datos del postulante no se validan correctamente con la base de datos de cesados, al no
realizar un correcto proceso de filtracién ocurren problemas como reingresos de personas
que fueron dados de baja con calificacion no apta a reingreso, ademas de otros problemas
como la demora en tiempos de respuesta de cobertura de vacantes, este es un mal habito que
se ha creado en el area de seleccidn por pretender cumplir con los tiempos de solicitud del
cliente, pero en consecuencia el proceso realizado es erroneo, se descarta el N°.
requerimiento en la plataforma, se realiza una nueva solicitud de requerimiento y
nuevamente se tiene que realizar el filtro, perdiendo tiempo valioso en la secuencia de

actividades posteriores.

3.4.2 Consolidacién del problema

La empresa presenta puntos débiles, uno de ellos son los bajos incentivos monetarios y no
monetarios hacia los colaboradores, lo que ocasiona que se desvinculen del objetivo general
de la empresa, ademas de generar un cierto grado de desmotivacion, disminucion del
compromiso e insatisfaccion. Esto empeora porque no existe un reforzamiento sobre las
habilidades y cualidades de los trabajadores, siendo uno de los temas mas preocupantes, la
casi inexistente retroalimentacién, y cuando se brinda no esta basada en los resultados
obtenidos, no son analizados ni evaluados para mejorar. Asimismo, existe el incumplimiento
de procesos adecuados por parte de los responsables de la seleccion de postulantes, al obtener

resultados errados y nada satisfactorios, conlleva a realizar reprocesos y congestionamiento
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en las actividades posteriores; esto es sumamente perjudicial puesto que el cliente puede

percibir un desorden interno.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

La propuesta presentada la cual lleva por nombre “Programa estratégico de incentivos” se
creo con la finalidad de mejorar el nivel de engagement laboral de los trabajadores de una
empresa dedicada al rubro del outsourcing. Dicha propuesta se establecio con la finalidad de
solucionar los problemas, y evitar generar una cultura de desmotivacion, disminucién del
compromiso o desalineacion de los objetivos de la empresa, y esto porque se detect6 que los
colaboradores no sienten que los beneficios monetarios y no monetarios recibidos sean los
adecuados de acuerdo al desempefio, dedicacién y compromiso que estos ejercen
diariamente. Ademas de la ausencia de factores motivacionales y retroalimentaciéon que
impiden conocer cémo va el progreso y avance de los resultados por alcanzar y si las

estrategias para alcanzarlas son las adecuadas.

Referente a lo ya expuesto, se presentan teorias que respaldan la propuesta de
incentivos, tal como lo es la teoria de los dos factores de Herzberg (1954), referente a la
motivacidn describe que el nivel de rendimiento en las personas varia en funcion del nivel
de satisfaccion que presenta. Esta teoria presenta dos grupos de factores; el de higiene y el
de motivacion. El primero, factor higiene, se enfoca en el contexto en donde se desarrolla el
trabajo y que pueden causar desmotivacion si no estd presente el salario, beneficios,
prestaciones, la buena relacion con los compafieros y jefes, ambiente fisico adecuado y
seguridad laboral. El segundo factor es el de motivacion, el cual esté relacionado con las
actividades relacionadas al cargo, los cuales producen un efecto duradero de satisfaccion y
de aumento de productividad si estos son premiados con ascensos, libertad de decision y
reconocimientos. Esta teoria respalda la propuesta que busca mejorar el nivel de engagement
de los trabajadores de una empresa outsourcing, permitiendo visualizar el desarrollo de las

personas desde ambos enfoques.
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TEORIA DE HERZBERG

HIGIENE MOTIVACION
1. Sueldo, salario, prestaciones. 1. Desarrollo pleno de las actividadss.
2. Espacio de frabgjo, iluminacion de 2. Realizacién de actividades de valor.
ambientes, limpieza. 3. Reconocimiento de labor bien
3. Politicas, procedimientos, afios de hecha.
antiguedad. 4. Logros o cumplimientos.
4. Convivencia con los comparfieros 5. Asignacion de nuevas tareas.

de frabagjo.

Figura 12. Teoria de los dos factores de Herzberg

Desde el punto de Robbins (1998) en el estudio del Comportamiento
organizacional, define que este se ocupa del estudio de lo que la gente hace en una
organizacion y como repercute esa conducta en el desempefio de sus tareas. Ademas, sefiala
que es de vital importancia conocer el comportamiento de la organizacion porque esta
evaluacion permite conocer si la interrelacion de los individuos con los grupos y la respuesta
ante la conducta y cambios, son adecuados y en via de lo que la organizacion desea.
Asimismo, Chiavenato (2009) refiere que el CO se dedica al estudio de las personas y grupos
que interactian en la organizacion, retratando la continua interaccion, influencia y
comunicacion en ambos grupos, lo que le permite a la empresa tener un amplio panorama

visible de acciones a tomar, invertir y/o cambiar.

Acorde con ambas teorias, la empresa dedicada al rubo de outsourcing visualizara
la gran importancia que conlleva conocer el nivel de comunicacion e interaccidn que tienen
los integrantes de la organizacion frente a otros grupos dentro de esta. Ademas, esta teoria
dispone la libertad de la integracion para permitir que las personas, ya sea desde los
diferentes niveles de gestion, areas y grupos, generen un ambiente de cooperacion
entendiendo los objetivos principales de cada area y puesto de trabajo, evitando malos

entendidos o desviaciones que conlleven a resultados fallidos.

Referente a la teoria de incentivos Werther y Davis (2008), manifiestan que los

incentivos son los objetos, condiciones o factores que incitan a la accion; ademas de ser
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impulsores de logros obtenidos en base al nivel de desempefio ejercido. Constituyen ademas
un grupo de factores estimulantes entre monetarios y no monetarios, que se enfocan en la
obtencion de determinadas metas. Estos estimulantes se orientan a largo plazo, en base a los
logros que el trabajador alcance en un determinado momento, este sistema es otorgado a
grupos, equipos y de manera individual. Sefialan ademas que el sistema de incentivos puede
darse en forma de bonos por productividad, comisiones, curvas de madurez, incrementos por
méritos, incentivos por experiencia y conocimientos. De acuerdo a los incentivos
financieros, Werther y Davis (2008) afirman que el nivel de desempefio de los empleados
esta relacionado directamente con el ingreso monetario percibido en un determinado plazo,
quincenal o mensual, en este aspecto es mucho maés facil estimular y reforzar el
comportamiento deseado. En lo que refieren a los incentivos no financieros, destacan
acciones como reconocimientos por méritos, otorgamiento de placas conmemorativas, dias
libre remuneradas, objetivos decorativos o distinciones; y son de gran ayuda para estimular
un mayor grado de compromiso y desempefio

FINANCIEROS

1. Reconocimiento por méritos.

2. Placas conmemorativas.

3. Dias libres renumerados.

4. Obsequios, objetos decorativos.
5. Distinciones.

1. Bonos por productividad.
2. Comisiones.

3. Curvas de madurez.

4., Incremenfos por méritos.
5. Por experiencia y

conocimientos. NO FINANCIEROS
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Figura 13. Teoria de incentivos de Werther y Davis

Sobre esta teoria la empresa dedicada al rubro del outsourcing debe de generar una
politica de implementacion de un plan estratégico de incentivos y actualizarlo
periédicamente conforme se generen las necesidades de los colaboradores, la finalidad de
estos incentivos, monetarios y no monetarios, le permitird evaluar, medir y reforzar sobre
conductas, comportamientos, desempefio y compromiso de los trabajadores, asi se obtendran

mejores resultados premiando al trabajador con mejor desempefio.
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3.4.4 Categoria solucién

Para abordar los problemas presentados y basados en las teorias de comportamiento
organizacional, motivaciones e incentivos, se presenta como solucion la implementacién de
un programa estratégico de incentivos, cuyo contenido estd enfocado en reconocimientos y
recompensas; reforzar sobre las habilidades de los trabajadores, brindandoles cursos,
capacitaciones y herramientas para una correcta gestion de actividades y procesos; y premios
o distinciones al buen trabajo. La finalidad de estas acciones es formar y potenciar lideres
en temas de gestion, brindandole herramientas estratégicas que le permitan desarrollarse y
desenvolverse proactivamente en el puesto a cargo, consecuentemente este correcto y
satisfactorio desempefio serd recompensado con incentivos monetarios y no monetarios mas

apropiados a las necesidades y expectativas.

La propuesta del programa no solo le permitird a la empresa obtener buenos
resultados econdémicos, sino también generar una cultura de mejora continua, ser
diferenciados en el rubro como una buena empresa para trabajar, y ademas ser competitivos
destacando el talento humano como su pieza clave. Algunos de los beneficios de este

programa son:

Generan entusiasmo permitiendo aumentar el rendimiento en el trabajo.
Se reduce la rotacion de personal.

Se afianza el talento humano.

Mejora la productividad de los empleados.

Aumenta la motivacion de los colaboradores.

Atraer y retener talento.

Mejorar el clima laboral.

Motiva a los participantes en los compromisos del trabajo diario.
Mejora las ideas y la toma de decisiones.

Exige una implicacién de todo el equipo en el proceso.

Alta probabilidad de implementacion de nuevas ideas.

Aumenta el entendimiento de las perspectivas de los demas.
Aumenta la resistencia al estrés.

Estimula la confianza y potencia el espiritu de trabajo en equipo.

Fomenta la comunicacion e integracion entre areas y miembros de una organizacion.
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3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

La propuesta presentada buscara incrementar el nivel de engagement de los trabajadores a
través de un programa estratégico de incentivos, monetarios y no monetarios, es por ello,
que se plantearon objetivos, estrategias y tacticas a ejecutar a fin de llevar a cabo el plan de

manera satisfactoria.

Tal como se visualiza en la tabla 7, fueron planteados tres objetivos; el primero, la
implementacion de mejores incentivos para los colaboradores, con la finalidad de reconocer
el compromiso, dedicacién y voluntad de hacer bien las cosas se establece este primer
objetivo, para lo cual la estrategia que ayudara a llevar a cabo es el disefio de un plan de
incentivos, este fue disefiado tanto monetarios como no monetarios que seran medidos con
indicadores que permitan conocer la tasa de uso de los beneficios, los resultados de este
permitirdn conocer el grado de aceptacion y necesidades futuras de los premios.

El segundo objetivo es implementar un plan de reforzamiento de habilidades duras
y blandas, este objetivo se presenta con la finalidad de brindar a los trabajadores
herramientas que le permitan desenvolverse y actuar adecuadamente en el desarrollo de sus
tareas, para ello se plantea como estrategia disefiar un programa de formacion de lideres,
reforzamiento de habilidades y capacitaciones, las tacticas para lograr esto son; programa de
formacion de lideres, que permite a los trabajadores desarrollarse y desenvolverse
adecuadamente en su entorno. Los cursos y capacitaciones también permitiran ampliar y

adquirir conocimientos que seran aplicados en las tareas diarias.

El tercer objetivo es establecer las buenas practicas en el filtro de los procesos de
seleccion, debido a las multiples quejas y observaciones por parte de las areas que requieren
de candidatos a un puesto de trabajo se planted esta estrategia para lograrlo; establecer y
reforzar los lineamientos del proceso a todas las lineas del area (auxiliares, analistas y jefes),
esto tendra como proposito que los responsables del proceso cumplan con el correcto proceso
de seleccion, respetando los lineamientos, tareas, tiempos y requisitos para cubrir una
vacante. Para lograr ademas esto se realizaran actividades como presentar un programa de
fortalecimiento de capacidades a los trabajadores del area de seleccion y el premio “Buen
trabajo” con el objetivo de premiar al colaborador que cumpla con los requerimientos de un

correcto proceso de seleccion.
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Tabla 7.

Matriz de direccionalidad de la propuesta.

Objetivo Estrategia Tactica KPI
Tactica 1. _
o KPI 1. Incentivos
Objetivo 1. Implementar un plan o
) ) economicos = IC / #
Implementar ) de incentivos )
] Estrategia 1. ] trabajadores x 100
mejores . monetarios
) ) Disefiar un plan de )
incentivos para Tactica 2.

los

colaboradores.

Objetivo 2.
Implementar un
plan de
reforzamiento de
habilidades duras

y blandas.

Objetivo 3.
Establecer
buenas practicas
en el filtro de
procesos de

seleccion.

incentivos.

Estrategia 2.
Disefiar programa
de formacion de
lideres,
reforzamiento de
habilidades y
capacitaciones.
Estrategia 3.
Establecer y
reforzar los
lineamientos del
proceso a todas las
lineas del area
(auxiliares, analistas

y jefes).

Implementar un plan
de incentivos no
monetarios

Tactica 3. Programa
de formacién de

lideres.

Téactica 4. Cursos y

capacitacion.

Tactica 5. Programa
de fortalecimiento de
capacidades a los
trabajadores del area
de seleccién.
Tactica 6. Crear el
premio “Buen

trabajo”.

KPI 2. Tasa de uso de

los beneficios

KPI 3. Inversién en
capacitacion por

colaborador

KPI 4. Tasa de
crecimiento en la

curva de aprendizaje.

KPI 5. Porcentaje de
calificacion de

rendimiento

KPI 6. Beneficios o
costos del programa

por empleado.

3.4.6 Actividades y cronograma

El disefio y planteamiento de la propuesta “Programa estratégico de incentivos” esta
conformado por una serie de actividades, que han sido programadas de acuerdo al objetivo
del plan; cada una presupuestada con los recursos que se emplearan durante el periodo de un
afio. Para la realizacion de la matriz se desarrollaron 18 actividades, a continuacion, se

presenta la distribucion y presupuesto de cada evidencia.
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Tabla 8.

Plan de actividades - Objetivo 1

Objetivo Nro. Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Evidencia
AL !Elabor_ar plan de _ 1/05/2020 5 6/05/2020 & Sub Gerente 0 Gerente de area.
incentivos monetarios b. Gerente de Talento Humano
Presentar y explicar el .
A2, plan de incentivos 60052020 2 8ios/020 2 Sub Gerente o Gerente de area.
. . b. Gerente de Talento Humano
monetarios a la gerencia.
Crear y comunicar el
Objetivo 1. A3 plan los incentivos 8/05/2020 1 9/05/2020 & Sub Gerente o Gerente de area.  Evidencia 1.
Implementar monetarios a los b. Gerente de Talento Humano Programa
mejores trabajadores. estratégico de
incentivos para incentivos
los Elaborar plan de a. Sub Gerente 0 Gerente de area.  (Monetarios y
colaboradores. A% incentivos no monetarios  2/0°/2020 8 1200572020 " ~orente de Talento Humano no monetario)
Presentar y explicar el .
A5. plan de incentivos no 12/05/2020 2 14/05/2020 % Sub Gerente 0 Gerente de area.
. . b. Gerente de Talento Humano
monetarios a la gerencia.
Crear y comunicar el
A6, plan de incentivos no 14/05/2020 1 15/05/2020 & Sub Gerente o Gerente de area.

monetarios a los
trabajadores.

b. Gerente de Talento Humano
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En la tabla 8 se observa las 06 actividades que se desarrollaran para conseguir el objetivo
01. Se inicia en la fecha 01 de mayo de 2020, con culminacién en fecha 15 de mayo de 2020.
Durante este periodo se inicia con la elaboracion del plan de incentivos monetarios, esta
actividad se desarrolla con el uso de equipos tecnoldgicos y encuestas on line para conocer
la preferencia de incentivos para los trabajadores. Seguidamente, una vez obtenido los
resultados, se disefia y presenta a los responsables, Sub Gerente, Gerente de Area y Gerente
de Talento Humano, de aprobarse este debera ser comunicado a los trabajadores, para ello
se hara uso del correo corporativo y afiches en los murales de los pasillos y salas. También
se realiza la elaboracion del plan de incentivos no monetarios, la misma secuencia se aplica

con la presentacién y creacion de incentivos.

En el cuadro 1, la evidencia 1, presenta el “Programa estratégico de incentivos
(monetarios y no monetarios), para ello se inicia con la elaboracién del plan, con lo cual no
requiere de mas recursos que el tecnoldgico, para la presentacion del plan de incentivos se
necesita de un total de S/ 30.00 soles para impresion de files y un coffee con los responsables
de la autorizacion del mismo. Para la creacion de los incentivos monetarios se necesita la
suma de S/ 2,006.00 soles y para los no monetarios la suma de S/ 9,866.00 soles, teniendo
como totalidad del presupuesto por S/ 11,932.00 soles.

Presupuesto Evidencia 1.

Programa estratégico de incentivos (monetarios y no monetarios)

Cadigo Actividades Total

1 Al. Elaborar plan de incentivos monetarios S/ -

2 A2, Pr(_asentar y explicar el plan de incentivos monetarios a la s/ 30.00
gerencia.

3 A3. F:rear y comunicar el plan de incentivos monetarios a los S/ 2.006.00
trabajadores.

4 AA4. Elaborar plan de incentivos no monetarios S/ -

5 A5, Pr_esentar y explicar el plan de incentivos no monetarios a la s/ 30.00
gerencia.

6 A6. _Crear y comunicar el plan de incentivos no monetarios a los S/ 9.866.00
trabajadores.
TOTAL S/ 11,932.00

Cuadro 1. Presupuesto Programa estratégico de incentivos
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Tabla 9.

Plan de actividades - Objetivo 2

Objetivo Nro. Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Evidencia
Detallar y elaborar las a. Sub Gerente o0 Gerente de area.
A7.  metas del plan de 15/05/2020 5 20/05/2020 b. Gerente de Talento Humano.
formacion de lideres. c. Coordinador de Formacion.
g, Asignacion de formadory /055000 3 23/05/2020  a. Coordinador de Formacion
detalle temas a reforzar.
Objetivo 2. - . . . .
Seguimiento del proceso. ~ 23/05/2020 5 28/05/2020 a. Coordinador de Formacion Evidencia 2.
Implementar un
Programa de
plan de f in d
reforzamiento Sub G G de 4 Ipdrmamon ¢
o ;s a. Sub Gerente 0 Gerente de area lideres
de habilidades ., Identificar temas, CUISOS Y »g/050500 5 30/05/2020 b. Key Account Manager. gestores
duras y blandas herramientas a reforzar. . y
c. Coordinador de Formacion.
Asignacion de formador y
All. trainer  (presencial y 30/05/2020 2 1/06/2020  a. Coordinador de Formacion
virtual).
AL Actualizacion de cursos y 1/06/2020 3 4/06/2020 & Sub Gerente 0 Gerente de area

seguimiento de resultados.

b. Coordinador de Formacion.
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En la tabla 9, se observa las actividades que plantearon para conseguir el objetivo 02. Se
inicia en la fecha 15 de mayo de 2020, con culminacion en fecha 04 de junio de 2020. La
primera actividad para alcanzar el objetivo 2 es detallar y elaborar las metas del plan de
formacion de lideres, también se hara uso de los recursos tecnolédgicos y un feedback virtual
que serd la premisa para continuar con el plan, con ello conoceremos que se necesita reforzar
y mejorar en los trabajadores. Seguidamente se evalla y designa al formador adecuado, esta
actividad esta a cargo del Coordinado de Formacion. Asimismo, se inicia un plan de accion
para explotar la plataforma virtual con cursos y capacitaciones sobre herramientas y nuevos
temas de gestion. El seguimiento tendra como primera evaluacion, los resultados obtenidos,
esto se realizard de manera mensual. El responsable, Coordinador de Formacion emitira un

informe detallando el avance de la préctica.

En el cuadro 2, evidencia 2, presenta el “Programa de formacion de lideres
gestores”, para esto se inicia con la elaboracion del plan, lo cual se requiere de recursos
tecnoldgicos, el presupuesto anual del pago de un formador quien se encargara de las
formaciones y capacitaciones de manera presencial y virtual sera de S/ 21,80.00. Para el
seguimiento dl proceso, este se brindara de manera grupal y se empleard material didactico,
para ello se necesitard un monto de S/ 390.00, para el seguimiento de resultado se empleara

un monto de S/ 90.00 soles, teniendo como totalidad del presupuesto por S/ 22,280.00 soles.

Presupuesto Evidencia 2.
Programa de formacion de lideres gestores
Cddigo Actividades Total
1 AT. Detallar y elaborar las metas del plan de formacion de s/ i
lideres.
2 A8. Asignacion de formador y detalle temas a reforzar. S/ 21,800.00
3 AQ9. Seguimiento del proceso. S/ 390.00
4 A10. Identificar temas, cursos y herramientas a reforzar. S/ -
5 Al1l. Asignacion de formador y trainer (presencial y virtual). S/ -
6 Al12.Actualzacion de cursos y seguimiento de resultados. S/ 90.00
TOTAL S/ 22,280.00

Cuadro 2. Presupuesto Programa de formacion de lideres gestores
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Tabla 10.

Plan de actividades - Objetivo 3

Objetivo Nro. Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Evidencia
., Al3. Identificar las a. Gerente de Talento Humano.
AL. capacidades a fortalecer. 4/06/2020 2 6/06/2020 b. Coordinador de Formacion.
Al4. Iniciar convocatoria a
Al4. talleres de fortalecimiento de  6/06/2020 2 8/06/2020  a. Gerente de Talento Humano.
capacidades.
Objetivo 3 AlS.  Evaluacion  del
Establecer las AlS. desempenio de los  8/06/2020 5 13/06/2020 a. Gerente de Talento Humano ) )
buenas colaboradores. Evidencia 3.
. L Premio "Buen
practicas en el an 1 _ trabajo"
drea de pjp A0 Seevaltanlos premios 3067000 5 15/06/2020 a. Gerente de Talento Humano '
seleccion. o distincion del concurso.
A7, AlL7- Defimr el presupuesto ,o50h000 3 1g/06/2020 . Gerente de Talento Humano
y las opciones de los premios
Alg, A8 Formato de seleccion y¢/06h000 1 19/06/2020 a. Gerente de Talento Humano

de los ganadores.
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La tabla 10, muestra las actividades planteadas en vias de alcanzar el objetivo 3. El periodo
de actividades inicia en 04 de junio de 2020 con culminacion en fecha 19 de junio de 2020.
La primera actividad, es la identificacion de las capacidades que los trabajadores consideran
fortalecer, este resultado se obtiene a través de una evaluacion interna del mismo trabajador
y también por parte del Coordinador de Formacién. Se inicia la convocatoria de asistencia a
capacitaciones. El responsable del seguimiento es el Formador asignado y el Coordinador
de Formacion. Con la finalidad de premiar el esfuerzo y dedicacion por el deseo de cumplir
eficientemente con las actividades, se presentan los premios al trabajador que cumpla con el
“Buen Trabajo”. El formato de seleccion del ganador serd de acuerdo a una valoracion virtual

este sera evaluado por la Gerente de Talento Humano.

En el cuadro 3, evidencia 3, presenta el “Premio buen trabajo”, se requerira de
material tecnoldgico y enlaces via web, asi como un formato virtual para la evaluacion y
seleccion de ganador, el presupuesto de los premios a otorgarse durante un afio es de S/
200.00 soles.

Presupuesto Evidencia 3.
Premio ""Buen trabajo"".
Cédigo Actividades Total
1 A13. Identificar las capacidades a fortalecer. S/ -
2 Al4. Iniciar convocatoria a talleres de fortalecimiento de capacidades. S/ -
3 A15. Evaluacion del desempefio de los colaboradores. S/ -
4 A16. Se evallan los premios o distincion del concurso. S/ -
5 A17. Definir el presupuesto y las opciones de los premios S/ 200.00
6 A18. Formato de seleccion de los ganadores. S/ -
TOTAL S/ 200.00

Cuadro 3. Presupuesto Premio "Buen Trabajo"

Cuadro 4, el presupuesto total de la implementacion de un programa estratégico

de incentivos con duracion de un afio, tiene como totalidad el monto de S/ 34,412.00 soles.

EVIDENCIAS TOTAL
Presupuesto Evidencia 1. S/ 11,932.00
Presupuesto Evidencia 2. S/ 22,280.00
Presupuesto Evidencia 3. S/ 200.00

TOTAL PRESUPUESTO ANUAL S/ 34,412.00

Cuadro 4. Presupuesto total
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Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Eresupuesto de fa Evidencia
implementaciéon
AL. Elaborar plan de incentivos monetarios|  1/05/2020 5 6/05/2020 |2 SUP Gerente o Gerente de area. o
b. Gerente de Talento Humano
A2. Presentar y explicar el plan de a. Sub Gerente o Gerente de area.
incentivos monetarios a la gerencia. 6/05/2020 2 8/05/2020 b. Gerente de Talento Humano 30
A3. Crear y comunicar el plan el a. Sub Gerente o Gerente de area.
- N N N 8/05/2020 1 9/05/2020 2006 i i
incentivos monetarios a los trabajadores. b. Gerente de Talento Humano Evidencia 1.
Progarama estratégico de
incentivos (monetarios y no
Ad4. Elaborar plan de incentivos no a. Sub Gerente o Gerente de area. monetario)
monetarios 9/05/2020 3 12/05/2020 b. Gerente de Talento Humano °
AS. P_resentar y explx_:ar el plan de . 12/05/2020 > 14/05/2020 | Sub Gerente o Gerente de area. 30
incentivos no monetarios a la gerencia. b. Gerente de Talento Humano
A6. Crear y comunicar el plan el <
incentivos no monerarios a los 14/05/2020 1 15/05/2020 | Sub Gerente 0 Gerente de drea. 9866
N b. Gerente de Talento Humano
trabajadores.
a. Sub Gerente o Gerente de area.
A7. Detallar y elaborar las metas delplan | 05/5020 5 20/05/2020  |b. Gerente de Talento Humano. o
de formacion de lideres. " ”
c. Coordinador de Formacion.
A8. Asignacion de formador y detalle 20/05/2020 | 3 | 23/05/2020 |a. Coordinador de Formacion 21800
temas a reforzar.
A9. Seguimiento del proceso. 23/05/2020 5 28/05/2020 |a. Coordinador de Formaciéon 390
Evidencia 2.
Programa de formacion de
. a. Sub Gerente o Gerente de area lideres gestores
AL0. Identificar temas, cursos y 28/05/2020 2 30/05/2020  |b. KAM.
herramientas a reforzar. o ”
C. Coordinador de Formacion.
ALL Asignacion de formadory trainner 30052020 | 2 1/06/2020  |a. Coordinador de Formacion 0
(presencial y virtual).
Al12.Actualzacién de cursos y seguimiento 1/06/2020 3 4/06/2020 a. Sub Ggrente o Gerente de area 90
de resultados. b. Coordinador de Formacion.
A13. Identificar las capacidades a 4/06/2020 > 6/06/2020 a. Gerenlfe de Talento Humﬁno, 0
fortalecer. b. Coordinador de Formacion.
A\L4. Iniciar convocatoria a talleres de 6/06/2020 2 8/06/2020  |a. Gerente de Talento Humano. o
fortalecimiento de capacidades.
ALS. Evaluacion del desempefio de los 8/06/2020 5 13/06/2020 |a. Gerente de Talento Humano o
colaboradores.
Evidencia 3.
. o Premio "Buen trabajo™.
ALE. Se evaldan los premios o distincion 13/06/2020 2 15/06/2020  |a. Gerente de Talento Humano o
del concurso.
AL7. Definir el presupuesto y las opciones | ¢q6/2020 3 18/06/2020  |a. Gerente de Talento Humano o
de los premios
AL8. Formato de seleccion de los 18/06/2020 1 19/06/2020  |a. Gerente de Talento Humano o
ganadores.

Figura 14: Matriz de objetivos, estrategias y tacticas

3, Crear y comunicar el plan el ine

6. Crear y comunicar el plan el inces

Yetallar y elabosar las metas del plan de formacién de lideres,

A8, Asignacia de formador y detalle temas

AL2 Actualzacién de cursos

A1S, Formal

Figura 15. Cronograma de la propuesta
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

4.1 Discusién

El presente estudio desarrollado muestra los puntos criticos que presenta una empresa
dedicada al rubro del servicio outsourcing, en concordancia con los resultados cualitativos,
cuantitativos, y los objetivos se plantea la discusion en las coincidencias y no coincidencias

con otros expertos e investigadores del tema.

Se planted proponer un programa estratégico de incentivos para mejorar el
engagement laboral de los trabajadores de una empresa outsourcing San Isidro, Lima- 2020,
puesto que se evidencio que los trabajadores no se encuentran totalmente satisfechos con lo
que la empresa les brinda, y esto hace referencia a aspectos como la retribucion salarial
calidad y frecuencia de retroalimentacion, motivacion, clima laboral (relacion con los
comparieros y superiores) y desarrollo profesional. Por tales razones, la propuesta presentada
contribuird a mejorar el engagement de los trabajadores, trayendo ademas en ella resultados
favorables como incremento de entusiasmo por las tareas, fidelizacion y afianza del talento
humano, mejor productividad, mayor motivacién y trabajo en equipo. Este resultado
coincide con un estudio realizado en Ecuador de Sucuy (2014) donde demuestra la relacion
directa del engagement sobre el desempefio y compromiso de los trabajadores, reflejando
falencias en aspectos como la retribucion econémica, practicas legales y beneficios sociales,
que causan el distanciamiento del trabajador sobre sus tareas. Por ello recomienda a la
empresa enfocarse en promover buenas practicas y politicas que inviten a los trabajadores a
desarrollarse dentro de la empresa. Asimismo, un estudio realizado en Cajamarca, Peru de
Bazan (2017) sobre ‘“La motivacion y el engagement” coincide con lo expuesto; Bazan
manifiesta el alto nivel de importancia que tiene la motivacion y factores higiénicos para el
desempefio, por ello recomienda al area de Recursos Humanos plantear propuestas que

permitan incrementar el valor de ambos.
En relacion a la sub categoria Entusiasmo laboral, se determind que los

colaboradores estan dispuestos a asumir nuevos retos con perseverancia, y esto se debe a que

ellos confian en su capacidad para resolver problemas, destacando la confianza que sienten
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cuando asumen los nuevos retos, puesto que esto significa adquirir nuevas experiencias y
conocimientos que lo ayudaran a formarse como profesional. Este resultado coincide con los
resultados de un estudio realizado por Tolosa (2016), el cual determind que a pesar de
presentarse factores que intervengan negativamente en el desarrollo de las actividades, los
trabajadores ejercen el mejor desempefio posible frente a la atencidn al publico, el cual
solicita mayor empatia con el cliente. Por otro lado, el estudio realizado por Palacio (2014)
no coincide directamente sobre el desarrollo o mejora del engagement dentro de la empresa,
por lo contrario, los trabajadores relacionan el término como desempefio, permanencia en el
puesto o desarrollo personal, lo cual no abarca el amplio concepto e importancia que atiende.
Por tal motivo es recomendable adoptar el engagement como un pensamiento y valor nato

para ayudar a mejorar a los trabajadores actuales y futuros candidatos.

En cuanto a la sub categoria liderazgo, la retroalimentacion que se brinda sobre el
desempefio es casi inexistente, los colaboradores no reciben feedback sobre su desempefio y
cuando esta se realiza no es efectiva, puesto que los puntos a tratar no van alineados
correctamente con lo que se espera recibir, como nivel de desempefio, tiempos de respuesta,
o explicacién sobre puntos a mejorar, esto ocasiona desmotivacion en ellos y no les permite
distinguir los puntos a mejorar. Esta afirmacion coincide con un estudio de Laureano y
Miguel (2018) sobre clima organizacional y engagement en instituciones educativas, donde
se demostrd la existencia de relaciones significativas entre la dimension dedicacion con la
cooperacion y retroalimentacion; evidenciando que el clima organizacional, en todas sus
dimensiones, no es influyente al 100% en el desempefio que los colaboradores. El nivel de
engagement que un colaborador pueda brindar esta mas relacionado con la dedicacion, las
condiciones fisicas en las que labora y la retroalimentacion que es brindada para mejorar su
calidad de trabajo. Del mismo modo, el estudio de Acosta y Gonzales (2014) coincide en
que la falta de liderazgo y mal ambiente de trabajo afecta negativamente en el desempefio y
compromiso de las tareas de los trabajadores, a pesar de existir cualidades que identifican a

un trabajador como engaged.

Refiriendo a la sub categoria satisfaccion por el trabajo, se determind que
indicadores como el salario, motivacion y ambiente-condiciones de trabajo (fisico) no
satisfacen adecuadamente a los trabajadores, ellos realizan sus actividades eficazmente, pero

perciben gue lo ofrecido no es retribuido adecuadamente, generando malestar, insatisfaccion
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y estancamiento en propuestas de mejora. Este analisis coincide con el estudio de Delgado
y Velasquez (2018) en el cual definieron que una persona con un alto nivel de compromiso,
con vigor y satisfaccion dentro de su area laboral, desarrolla entusiasmadamente sus
actividades y esto se refleja en los resultados. Asimismo, coincide con el estudio de
Messarina (2019), donde resaltd que el desempefio de las actividades esta relacionado con
la satisfaccion y bienestar percibido en el entorno del centro de labores. Entonces, para lograr
que en la empresa exista satisfaccion laboral por parte de los colaboradores se debe de

reforzar puntos como brindar adecuados incentivos y generar la motivacion como un habito.

En la sub categoria Iniciativa, de acuerdo a los resultados obtenidos los
colaboradores presentan esta cualidad como innata, por el nivel de compromiso que entregan
en la ejecucion de sus actividades, esto se debe a la dinamica con la que se trabaja cada
cliente, es por ello que, la proactividad, entusiasmo, voluntad y perseverancia son cualidades
que cada colaborador debe tener o por consiguiente son asimiladas conforme se
desenvuelven en el cargo responsable. De acuerdo a lo presentado en el estudio de Rodriguez
(2016), coincide esta afirmacion, puesto que, a pesar de adquirir estrés por las actividades
demandantes esto no interfiere en la realizacion de sus actividades, incluso otorgando mas
tiempo y dedicacién. Por otro lado, Rosario y Manrique (2018) muestran un resultado que
no coincide con lo expuesto anteriormente, en su estudio el bienestar psicoldgico en un
aspecto importante que relaciona directamente con el engaged del trabajador, es decir, que
mientras mejor perciba su ambiente y alrededor, este se sentird mejor y podréa desempefiarse

mejor en su ambiente.

Por lo ya expuesto, se define que el compromiso brindado por una persona esta
directamente relacionado con indicadores como el entusiasmo, la satisfaccion laboral, la
iniciativa y motivacion, pero de acuerdo a los resultados, estas cualidades e indicadores son
asumidos casi obligatoriamente por las circunstancias en las que se desenvuelven las
actividades diarias. Entonces se debe de adoptar una medida que resulte justo el beneficio
retribuido por el trabajo brindado. Las propuestas presentadas para afrontar los problemas
sefialados, brindan a la empresa alternativas de solucion viables y de acuerdo a las
necesidades de los colaboradores, tales como; Plan de incentivo monetarios y no monetarios,

Programa de formacion de lideres gestores y Primero excelencia.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Para conocer y determinar que estrategias plantear para mejorar el nivel de
engagement de los trabajadores de una empresa outsourcing, se emplearon
herramientas de recoleccion de datos, como la encuesta y entrevista. Las
preguntas establecidas en cada instrumento fueron formuladas de acuerdo a
la matriz de direccionalidad, esta matriz tiene como proposito recabar
informacidn precisa sobre los aspectos y factores que intervienen en el
desarrollo del engagement. Se logré determinar que es necesario
implementar un programa estratégico de incentivos, el cual esta conformado
por tres propuestas; la primera, mejorar los incentivos monetarios y no
monetarios; el segundo, implementar un programa de formacion de lideres
gestores, y otorgar un premio al buen trabajo. Estas propuestas fueron
disefiadas de acuerdo a la triangulacion de respuestas cualitativas y

cuantitativas.

Para lograr determinar el nivel de compromiso laboral de los trabajadores
se segmentd la categoria principal en cuatro sub categorias y estas mismas
en indicadores, estos permitieron desarrollar preguntas claves con el
objetivo de conocer los aspectos que cuestionan y aceptan los colaboradores
frente a las actividades, beneficios percibidos, espacios de trabajo, y
retroalimentacion; con la finalidad de presentar alternativas de solucion ante
los aspectos cuestionados, y asi lograr mejores resultados en el mediano y

largo plazo.

Se determiné que los factores mas influyentes en el desarrollo del
engagement de un colaborador es el beneficio monetario percibido, la
motivacidn, retroalimentacion efectiva y la satisfaccion laboral, esto se
proporciond gracias a la informacion brindada a través de encuestas y
entrevistas a colaboradores de distintos niveles de jerarquia. Existe un alto
porcentaje de colaboradores que sefialan que el salario percibido no va

acorde con sus capacidades, formacion y actividades que desempefian;
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Cuarta:

asimismo, sobre la satisfaccion laboral, sefialaron que hay aspectos por
mejorar y debe de iniciarse desde el lider del &rea, respecto a la motivacion
y la retroalimentacion no se brindan constantemente y cuando se realizan,
estas no son las méas adecuadas y no aportan con lo esperado por el

colaborador.

Se presentan como propuestas tres programas de incentivos monetarios y no
monetarios con la finalidad de compensar el esfuerzo, dedicacion, buen
trabajo y compromiso que tiene el colaborador con la empresa, estos
programas son; Plan de incentivo monetarios y no monetarios, Programa de
formacion de lideres gestores y Premio al buen trabajo, fueron creados en
base a los resultados obtenidos de las entrevistas y cuestionarios, donde se
manifestaron los requerimientos de los colaboradores. El objetivo de estos
programas es establecer una politica de compensacidn y retribucién justa a
aquellos trabajadores que aportan mas del 100% de su capacidad, con ello
se lograra generar mayo compromiso, fidelizar a los colaboradores y atraer

nuevos talentos.
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4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se recomienda aplicar el programa estratégico de incentivos, puesto que esta
disefiado para premiar y reconocer el esfuerzo dedicado a la obtencién de
buenos resultados. Asimismo, esta propuesta debe de actualizarse de
acuerdo a las nuevas necesidades y deseos que presenten los trabajadores,
la finalidad de generar esta cultura de reconocimiento y recompensa es

retener, fidelizar y potenciar el talento humano.

Establecer nuevas medidas sobre el engagement laboral de las personas y
proponer alternativas de acuerdo a las necesidades que surjan después de
realizar un sondeo a través de preguntas clave. Ademas, de determinar
puntualmente las actividades clave que le permiten a la empresa alcanzar

los objetivos y no desviar el rumbo con propuestas sobrevaloradas.

Se sugiere realizar seguimiento continuo de los factores y aspectos que
fueron cuestionados como la motivacion y retroalimentacion, con la
finalidad de incentivar a la cultura de mejora continua, ademas de actualizar
los aspectos con los que en un inicio se presentd lo temas a tratar para

mejorar ello.

Actualizar periédicamente o0 segln se requiera los programas y actividades
estratégicas propuestas con finalidad de mejorar el nivel de engagement
laboral; asimismo, mejorar de acuerdo a las nuevas necesidades que
presenten los trabajadores y las actividades que el mercado requiera a

desempefiar.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de la investigacion
Titulo: Programa estratégico de incentivos para mejorar el engagement laboral de los

trabajadores de una empresa outsourcing.

Problema general

Objetivo general

Categorfa 1 problema: Engagement laboral

Sub

oportunidades

. Indicadores ftem Escala Nivel
categorias
1. Automotivacion p.1
¢Como mejorar el | Determinar y ) o p.2,p.3,
nivel de | plantear estrategias | ENtUsiasmo | 2. Optimismo 0.4
engagement para mejorar el nivel Laboral 3 Sentido de
laboral de los|del engagement proposito p.5
colaboradores de | laboral de los - -
4. Divergencia p.6
una empresa | colaboradores de -
outsourcing? una empresa| 5.' - Firmeza de p.7
outsourcing. Liderazgo | decision
6. Cooperacién p.8
7. Retroalimentacién p.9 Nunca
8. Salario p.10 A veces
Satistaccic 9. Promocioén interna | p.11 Likert | Normalmente
atisfaccion isi
10. Motivacion 0.12 Casi siempre
por el - Siempre
trabajo 11. Ambiente laboral p.13
12.'Condiciones de 0.14
trabajo
L p.15,
13.P tividad
roactivida 016
14. Voluntad p.17
Iniciativa
15. Perseverancia p-18,
p.19
16. BU d d
Usqueda e 0.20

Problemas
especificos

Objetivos especificos

Categorfa 2 solucién: Programa estratégico de incentivos

Determinar el nivel
de compromiso
laboral de los
trabajadores de una
empresa

outsourcing, San

Isidro, Lima- 2020.

Categorias emergentes

Identificar los
factores que influyen
en el desarrollo del
engagement laboral
de una empresa
outsourcing, San
Isidro, Lima- 2020.

1. Comunicacién asertiva.

Proponer estrategias
para mejorar el nivel

de engagement
laboral de una
empresa

2. Capacidad resolutiva.
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outsourcing, San
Isidro, Lima- 2020.

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestray
unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y andlisis de datos

Sintagma: Holistico
Tipo: Mixto

Nivel: Comprensivo
Método: Deductivo e
inductivo

Poblacién: 33 trabajadores
Muestra: 33 trabajadores
Unidad informante: 04
trabajadores (Sub Gerente,
KAM, Controller y BO)

Técnicas: Encuestay
entrevista.

Instrumentos: Cuestionario
y guia de entrevista.

Procedimiento:

- Seidentifica la categoria
problema.

- Se elige y aplican instrumentos
para recabar informacién.

- Setabulay procesa la
informacion.

- Se analiza e identifica los
puntos criticos.
Anilisis de datos:

- Para resultados cuantitativos:

Software Excel.

- Para resultados cualitativos;
Software Atlas.ti8
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

PROGRAMA ESTRATEGICO DE
INCENTIVOS PARA MEJORAR EL
ENGAGEMENT LABORAL DE LOS

TRABAJADORES DE UNA EMPRESA
OUTSOURCING.

INFORPRE

(Incentivos - Formacion de lideres - Premio al buen trabajo)
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PROGRAMA ESTRATEGICO

de IN CENTIVOS,

F 0 R MACION de
LIDERES y P R E MIO al BUEN

TRABAJO

2020
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PRESENTACION

El presente documento tiene como objetivo presentar el “Programa
estratégico de incentivos para mejorar el engagement laboral” de los
tfrabajadores de una empresa dedicada al rubro de outsourcing,
ubicada en el distrito de San Isidro, departamento de Lima. El trabajo
enmarca la importancia de brindarle a los trabajadores una serie de
incentivos monetarios y no monetarios que permitan cubrir sus deseos y
expectativas, fomentado asi un mayor compromiso con las actividades
encomendadas.

Es necesario presentar y entender la importancia del término
“engagement”, puesto que esta representa un factor que estd
relacionado directamente con el trabajador y el nivel de compromiso
que tiene con la empresa u organizacion a la que pertenece.

Las propuestas presentadas en este documento han sido analizadas y
elegidas estratégicamente con el fin de que el frabajador pueda disfrutar
y aprovecharlas, de acverdo a las necesidades y deseos que tienen.
Dicho lo anterior, las propuestas de incentivos se dividen en 3; Incentivos
monetarios y no monetarios; formacion de lideres gestores y premio al
buen trabajo.




PROGRAMA |

INCENTIVOS
MONETARIOS

Y NO MONETARIOS



1. DESCRIPCION

El programa de incentivos monetarios y no monetarios es creado con el fin
de mantener a los colaboradores motivados, permitiéndoles dar el méximo
de sus capacidades y talentos, conduciéndolos a alcanzar metas
personales, profesionales y organizacionales que estén por encima de lo
pautado inicialmente desde el confrato de trabagjo y que ayude al
trabajador a mantener las expectativas de logro de los resultados
esperados. Asimismo, atraer, fidelizar, animar y mejorar la productividad de
cada colaborador, de acuerdo a las necesidades y tareas que estos

desempenan.

2. OBIJETIVOS

e Animary motivar al equipo humano.

e Andlizar y mejorar el desempeno y éxito de tareas realizadas por los
distintos trabajadores de la empresa.

e Fomentar el trabajo en equipo.

e Hacer participes a los colaboradores de las metas de la organizacion,
promoverd que entiendan mejor su puesto de trabagjo, actividades y
objetivos.

e Generar mayor comunicacion entre los altos y bajos cargos. Lo cual,
también encauzard un buen funcionamiento interno.

e Afraer nuevos profesionales con talento.

e Medir la productividad de la compania, analizar los resultados vy

mejorar los procesos.




4.

VENTAJAS

Generan entusiasmo permitiendo aumentar el rendimiento en el
trabagjo.

Se reduce la rotacion de personal.

Se afianza el talento humano.

Mejora la productividad de los empleados:

Atfrae profesionales cualificados.

Aumenta la motivacion de los colaboradores.

Evaluacion de los resultados.

Fomenta el frabajo en equipo.

PROCEDIMIENTO DE APLICACION

Este documento es un modelo de procedimiento que fiene como fin

incentivar, periédicamente, el desempeno de los trabajadores con el

propdsito de lograr que la produccion laboral de la organizacion sea

constante, eficaz y consistente.

Area: PDV

Lineamiento

1.

El comité de evaluacion revisard calificacion de la evaluacion de
desempeno de los colaboradores, los cuales se medirdn bagjo

consideraciones cuantitativas y cualitativas:

e Productividad/Responsabilidad: La cantidad de tareas realizadas
cumpliendo con el fiempo asignado.

e Calidad de Trabajo: El grado de perfecciéon, exactitud y esmero de

los trabajos ejecutados por el empleado.




e Iniciativa e interés: La aportacién de alternativas para la solucion
de problemas, ideas para el mejoramiento del trabajo o solucién
de situaciones dificiles.

¢ Relaciones Interpersonales: El trato y la actitud del empleado
hacia sus companeros de trabajo, superiores y clientes externos.

e Cooperacion: La disposicion que el trabajador muestre en ayudar
a resolver problemas que se presenten en la ejecucion de sus
funciones o en la empresa.

e Disciplina: La conducta del trabajador tomando en cuenta el
cumplimiento de las politicas y procedimientos en general

establecidas por la compania.

2. De acuerdo a los aspectos desarrollados y evaluados en el
desempeno del colaborador, se procede a la revisidon del plan de
incentivos para corroborar el incentivo correspondiente.

3. El comité elige el incentivo correspondiente y consulta la aprobacion
por Gerencia del drea del colaborador.

4. De ser aprobada la consulta, se procede a la comunicacion del
incentivo ganado al colaborador o equipo de ganador.

5. Ganador recibe el incentivo y queda constatado la entrega del

mismo bajo documento.




5. PROPUESTAS - INCENTIVOS MONETARIOS

e Bonificaciones o retribuciones monetarias por objetivos

Se plantea este incentivo dirigido a las primeras y segundas lineas del area y
organizacion (ver organigrama, Pag. 111), el cual consiste en otorgar el 5% del fee
comprendido en la puntuacion alcanzada, siendo distribuida entre el equipo

ganador.
Incentivo: Bonificaciones o retribuciones monetarias por objetivos | Puntuacién
* Mantener la buena relacion entre el cliente y la organizacion de 15%
N 0
manera efectiva.
* Atender solicitudes de cliente en el tiempo requerido. 15%
Consideraciones (PDV): | * Reportes e informes a cliente y jefes en fechas establecidas. 10%
* Facturar en tiempos exactos y cobrar, evitar retrasos. 25%
* Gestionar planes estratégicos (incremento de promotoria, apertura 5%
. .y 0
e instalacion en nuevos PDV).

Se otorga este incentivo al equipo de trabajo (KAM / BO / Analista / Inventariador)
Descripcidn que logre alcanzar como minimo el 80% en el logro de las actividades. Dicho
incentivo sera repartido en partes iguales entre los integrantes del equipo.

Responsable Sub Gerente & Gerente

Presupuesto 5% de fee, de acuerdo al % de puntuacién obtenido en la obtencién de logros.
Simulacion de S/ 2,000.00

presupuesto

Frecuencia Trimestralmente

Dirigido a: Primeras y segundas lineas de la organizacion




e Pago efectivo de horas extras

Se promueve el pago de las horas extras empleadas en actividades fuera del
horario de oficina, siendo estas contempladas a solicitud del cliente y aprobacion
del Gerente o Sub Gerente del area. Dicho pago sera refacturado al cliente.

Incentivo: Pago efectivo de horas extras Solicita
* Kam solicita apoyo de su equipo de trabajo para atender solicitud de .
. . - Cliente
cliente, fuera de horario de oficina
* Cliente realiza solicitudes fuera de horario de oficina. Cliente
Consideraciones (PDV): | * Se extienden horarios por analisis de avance en campanas. Cliente
* Actividad encomendada demanda horas de trabajo que impide Cliente
cumplir con el plan de trabajo diario.
* Presentar resultados final 0 avances durante las horas extras .
) Cliente
trabajadas.

Se hace efectivo el pago por horas extras, solo si estos cumplen con las
Descripcién consideraciones establecidas, es decir, si es el cliente quien solicita atencion fuera
del horario establecido de oficina. Este pago se refactura al cliente

Responsable Gerencia y Sub Gerente de Area - PDV

Equivalente al # de horas extras trabajadas. El pago de horas extras se refractura al

Presupuesto )
cliente.

Frecuencia Mensualmente




6. PROPUESTAS — INCENTIVOS NO MONETARIOS

e Reconocimiento social

Se promueve el reconocimiento social al trabajador que cumple con los requisitos
y su buen desenvolvimiento en el puesto a cargo.

Incentivo: Reconocimiento social Puntuacién
1. Puntualidad y asistencia. 15%
2. Compromiso y cooperacion. 20%
Consideraciones: 3. Interaccion con comparieros de trabajo. 20%
4. Manejo al cambio. 20%
5. Conducta y ética. 25%

Se otorga el reconocimiento a aquel(la) trabajador(a) que supere los objetivos
Descripcién y metas programadas en la evaluacion del desempefio superior al 90%, dicho
reconocimiento es una placa de reconocimiento en publico.

Responsable Sub Gerente de Area y Talento Humano.

Presupuesto S/50.00 (Placa de reconocimiento - Correo Corporativo para difusion)
Frecuencia Anualmente

Dirigido a: Primeras y segundas lineas de la organizacion.

e Entradas al cine, teatro o eventos

Se propone obsequiar entradas de cine, teatros o eventos a los trabajadores que
logrean alcanzar como minimo el 85% de las consideraciones.

Incentivo: Entradas al cine, teatro o eventos Puntuacién
1. Cumplimiento de objetivos en fechas previstas. 25%
2. Productividad y calidad de trabajos. 25%
Consideraciones: 3. Puntualidad y asistencia perfecta. 15%
4. Uso eficiente del tiempo. 15%
5. Organizacion y planificaciones de las tareas. 20%

Obsequiar 12 entadas a establecimientos como cine, teatros o eventos, en
un lapso de un afio, al trabajador que logre alcanzar el 85% de las
Descripcidn consideraciones especificadas. La comunicacién de los incentivos y la
entrega de estos se brindaran en el inicio del ejercicio, se detalla que tipo de
incentivo y los puntajes a alcanzar.

Responsable Talento Humano, Gerencia y Sub Gerente de Area
Presupuesto Rango: S/ 600.00 - S/ 2400.00 (Gastos anuales)
Frecuencia Bimensual

Dirigido a: Primeras y segundas lineas de la organizacion




e Desayuno con alto ejecutivo

Esta propuesta tiene como finalidad generar un ambiente de confraternidad con los

altos mandos de la organizacion.

Incentivo: Desayuno con alto ejecutivo %
_ . 1. Puntualidad y asistencia perfecta. 50%

Consideraciones: o . _
2. Orden y limpieza de islas de trabajo. 50%
El desayuno con un alto ejecutivo de la organizacién permitira a los
colaboradores generar un ambiente de confianza, tener la oportunidad de
aportar nuevas ideas, realizar comentarios de mejora continua, o contar
anécdotas que generen un espacio ameno y especial con los integrantes

Descripcidn de la mesa. Los trabajadores deberan obtener una valoracion de 80%
como minimo para adquirir este incentivo.
* Se evaluara la puntualidad, el orden y limpieza de las islas de trabajo.
* Solo se consideran un limite de 5 colaboradores (se puede considerar 2
grupos de exceder esta cantidad)

Responsable Talento humano y Gerencia de Area

Presupuesto 12 meses x S/ 150.00 = S/ 1800.00 (Gasto anual)

Frecuencia Mensualmente

Dirigido a: Primeras y segundas lineas de la organizacion

e Afos de servicio

El reconocimiento social se propone con la finalidad de brindarle al trabajador la
valoracion social e imagen de admiracion por lo afios de servicio y gran capacidad
de gestidén y desenvolvimiento en su puesto de trabajo. Para tal consideracion, se

consideran a todos aquellos que pasen los 5 afios

Incentivo: Afios de servicio Puntuacién

Consideraciones: * Antigiiedad de 5 afios. 100%
Se entrega una placa personalizada de reconocimiento por afios de servicio
dentro de la organizacion a partir de los 5 afios de antigliedad. El

Descriogié reconocimiento se hace publico, en una pequefia reunion con bocaditos y

escripcion A, . L ; )

brindis; y se difunde este reconocimiento mediante el correo corporativo,
manifestando la entrega, dedicacion, desempefio y compromiso hacia el
logro de los objetivos.

Responsable Talento Humano / Gerencia de Area
Bocaditos y bebidas: S/ 150.00

Presupuesto Placa personalizada: S/ 50.00
Total: S/ 200.00

Frecuencia Cuando el colaborador cumpla 5 afios dentro de la organizacion

Dirigido a: Colaboradores con antigliedad de 5 afios




e Diade integracion o Full Day

Notando la ausencia de un dia de descanso e integracion entre los integrantes de
la empresa, se propone brindar un dia de integracion para fortalecer los lazos de
comparferismo y relajacion.

Incentivo: Dia de integracion o Full Day
Consideraciones: * Todos los trabajadores del area
Brindar un dia de integracion con todos los trabajadores de un area con la
Descripcién finalidad de darle un espacio de relajo, dejar de lado el estrés y presion,
ademas de generar un ambiente de confianza e integracion entre todos.
Responsable Talento Humano y Gerencia
Presupuesto S/ 120.00 x trabajador (33) = S/ 3960.00
Frecuencia Anualmente
Dirigido a: Areas

e Espacio de Confraternidad

Debido a la dindmica del sector comercial, se considera necesario implementar un
espacio de confraternidad, donde incluya espacios de ocio y descanso en los
tiempos libres del trabajador.

Incentivo: Espacio de confraternidad Total
* Contara con TV, parlante, laptop, y sefial Wifi.
* Juegos de mesa.

Consideraciones: * Maquina de pop corn. 30 min
* Sillas para descansar y mesas.
* Revistas y libros para lectura
Este espacio permitira a los trabajadores tomarse como maximo 30 min de
su dia en un descanso o distraccién en este ambiente. La finalidad de este
incentivo es integrar a los trabajadores de todas las &reas y crear vinculos

Descripcidn mas cercanos, familiarizar a los nuevos ingresos, disminuir el estrés y otorgar
descanso para retomar las actividades del dia. Se destinara un responsable
cuyo rol sera prevenir y evitar desorden o mal uso de los materiales en el
ambiente.

Responsable Talento Humano y Gerencia

Presunuesto Juegos didacticos S/ 300, maquina de pop corn S/ 100, revistas y libros: S/

P 200 y muebles: S/500 = S/ 1100
Frecuencia Diariamente
Dirigido a: Primeras, segundas y terceras lineas de la organizacion




e Capacitaciones y cursos de actualizacion

Debido a los constantes cambios legales, administrativos y de coyuntura social, es
necesario reforzar la frecuencia de capacitacion y cursos de actualizacion, asi como
cursos de libre eleccion de acuerdo al perfil y cargo del trabajador.

Incentivo: Capacitaciones y cursos de actualizacion

* Reformas laborales. Nuevas leyes.

* Introduccion de nuevos sistemas o herramientas de la empresa.
Consideraciones: * Actualizacion de avance de logros y metas del afio.

* Capacitacion eficiente a los nuevos ingresos.

* Cursos libres (on line) de eleccion por interés.

*Capacitacion inmediata sobre nuevas reformas laborales o leyes para
mantener el horizonte de las actividades alineadas.

* Las capacitaciones son brindadas a todo el personal segun las actividades
y capacidades desarrollen, esto con la finalidad de direccionar y personalizar
Descripcién el resultado.

* Los cursos libres que se encontraran en la plataforma le permitiran al
trabajador derivar su atencién para adquirir conocimientos de su interés.

* Los nuevos ingresos deberan tener un mentor durante su proceso de
asimilacion y aprendizaje, con la finalidad de integrarse el equipo faciimente.

Responsable Gerencia General - Legal - Talento Humano
Presupuesto Coffee durante capacitacion: S/ 350.00
Frecuencia Variable (minimo una vez al afio)

Dirigido a: Todas las lineas




PROGRAMA I

FORMACION
DE LIDERES
GESTORES




1. DESCRIPCION

Un método eficaz para la gestion y desarrollo del talento humano, permiten
que todos los trabajadores exploren todos sus aspectos profesionales y
personales. Con la ayuda de un “Formador” el programa caminard en
funcion de los que necesitan realmente los trabajadores, alguno de ellos
quizd reforzar las habilidades duras o quizd blandas, capacitaciones,
herramientas, simulacion de escenarios para medir su potfencial o
simplemente una guia para saber por donde iniciar y desenvolverse. Es por
ello que se presenta este programa para brindarle al trabajador todas las
herramientas y recursos que le permitan desarrollarse dentro y fuera de la

empresa.

2. OBIJETIVOS

e Mejora la gestion y fransmision del conocimiento, especialmente el
conocimiento tacito.

e Mejorar la confianza entre companeros.

e Aprender a comunicarse mejor.

e Aumentar la autonomia e iniciativa de los individuos.

e Mejorar el nivel de conocimientos de la organizacion.

e Mejorar el programa de retencién de empleados

e Permite identificar lideres, desarrollarlos y prepararlos para el futuro

e Facilita el aprendizaje organizacional y la adaptacion mas rapida a

los cambios.




e Mejora la comunicacidén organizacional, la cooperacion y
el compromiso con la organizacion
e Aumento rendimiento, motivacioén, creatividad, colaboracion
e Mejora el clima organizacional pues las personas se sienten parte de

y se implican ms alld de su trabajo

3. VENTAJAS

e Desarrollo de nuevos talentos.
e Asegurar el relevo generacional de puestos clave.
o Atraery retener talento.

e Mejorar el clima laboral.

4. PROPUESTA

El programa de Formacion tiene como finalidad brindar un soporte
profesional que atienda las necesidades de los colaboradores en aspectos
personales y profesionales en pro de mejorar su gestion y obtener resultados
de calidad para la empresa. Este programa serd llevado por un profesional
especialista en temas de inteligencia emocional, liderazgo, feedback,
andlisis de resultados y gestion de herramientas, teniendo como
Coordinador Principal a Verdnica Martin, quien es la responsable de la
Formacion de la empresa a nivel internacional, y designard al Formador
idoneo y capacitado para ejecutar el plan. Ademds, se aprovechard la

plataforma educativa de la empresa para brindar cursos de diversos

intereses profesionales.




Se plantean cuatro etapas para el programa “Formacion de lideres gestores”, cada
etapa se llevara de acuerdo a tareas establecidas que ayuden al progreso estable
del trabajador.

ETAPA

Tareas

Descripcién

INICIO

* Analisis FODA personal

El participante analizaré e identificara sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas personales.

* |dentificar actitudes y
habilidades a trabajar
durante el programa

Determinar cuales son las actitudes y habilidades por
fomentar, potenciar o eliminar para mejorar el desempefio
en el trabajo.

* Generar relacion
empatica con integrantes
del programa

Generar una buena relacion entre todos los participantes
del programa y recalcar los objetivos de este.

* Interactuar con el
compafiero asignado para
el programa.

Para este caso la pareja asignada es el colaborador de
primera linea con su jefe directo (BO y KAM)

INICIO: El grupo, con ayuda del formador, iniciara reconociendo e identificando los temas a tratar
(fortalezas, debilidad, oportunidades y amenazas) para fortalecer o potenciar durante el proceso.

ETAPA

Tareas

Descripcion

DESARROLLO

* Andlisis e interpretacion
de resultados de
actividades

Se analizan los resultados obtenidos anteriormente y se
interpreta para conocer las deficiencias y crear un nuevo
plan que genere mejores resultados.

* Comunicacion asertiva

Brindar herramientas a los participantes para generar la
cultura de comunicacion asertiva y producir un impacto
positivo en los resultados y en sus relaciones personales y
laborales.

* Retroalimentacion efectiva

Bridar criterios de evaluacion y estrategias de comunicacion
que permita a los participantes exponer de manera efectiva
diversos puntos.

* Manejo de conflictos y
estrés

Lograr que una situacion con energia potencialmente
destructiva se transforme en algo positivo, una experiencia
que ayudara a todos a crecer, mejorar y aprender de los
errores.

* Liderazgo y trabajo en
equipo.

Ofrecer herramientas de apoyo para concretar las
habilidades del lider y generar acciones en equipo con la
finalidad de alcanzar los planes trazados.

* Gestion del tiempo

Permitir a los equipos planificar y administrar el tiempo de
sus tareas y actividades de manera que Se obtenga la mayor
productividad posible.

DESARROLLO: En esta etapa el formado, empleando herramientas de gestion y liderazgo plantea
el uso efectivo de estos. Brinda los alcances de las herramientas y los resultados a obtener.




ETAPA Tareas Descripcion

Se realizarén simulaciones de retroalimentacion frente al
* Aplicacién de feedback mentor para evaluar y mejorar aspectos que crea
conveniente el profesional.

El equipo elaborara un plan de trabajo aplicando las
herramientas de gestion del tiempo, analisis de resultados y
se evaluara para determinar el grado de fluidez.

* Revision de plan de
trabajo desarrollado

* Aplicacion de
EJECUCION herramientas de
comunicacion asertiva

Se aplican las herramientas y estrategias de una correcta
comunicacion con la pareja y con el grupo en general.

* Aplicacion de Se desarrollan situaciones de ejemplificacion para evaluar la
herramientas de manejo de | reaccion e interaccion de los integrantes frente a situaciones
conflictos dificultosas o que demanden mas atencion.

Resolver problemas y presentar soluciones frente a
situaciones diversas, se aplican herramientas, tacticas y
estrategias que permitan asumir la posicion de lider.

* Ejercicios de trabajo en
equipo

EJECUCION: En la tercera etapa, se inician los ejercicios de aplicacion de las herramientas. Se
presentan escenarios donde el trabajador debera desenvolverse de acuerdo a lo trabajado y
presentar soluciones asumiendo diferentes roles.

ETAPA Tareas Descripcion
* Retroalimentacion Se aplica retroalimentacion 360° aplicando las
periddica. herramientas adquiridas en el programa

Se evaltan los resultados obtenidos en comparacion con lo
* Evaluacion de los planeado en el inicio del periodo establecido y presentan
resultados alternativas de mejoras, estrategias para alcanzar objetivos
o planes de contingencia.

SEGUIMIENTO

Potenciar la plataforma virtual de la empresa con cursos de

Capacitaciones On Line ayuda personal y profesional.

SEGUIMIENTO: EL formador es el responsable de brindar seguimiento y asesoria reiterativa a los
trabajadores que presenten dificultades en el desarrollo de sus actividades. Ademas de brindar un
soporte virtual con cursos a eleccion que permitan elegir al trabajador temas de su agrado y
necesidad en la plataforma e-learning.




RESPONSABLES:

El programa “Formacion de lideres gestores” estara a cargo y responsabilidad del
area de Talento Humano y Gerencia del area. Para la implementacion de este
programa se genera un gasto de S/ 21,800 Soles anuales, estas capacitaciones y
reforzamiento se dara trimestralmente en las primeras y segundas lineas del area,
puesto que son ellos quienes interactian directamente con el cliente, quienes

tienen un dinamismo exigente.

Responsable | Talento Humano - Gerencia de PDV

Formador (virtual y presencial)

P 12 meses x Sueldo de Formador (S/ 1800) = Anual : S/ 21,600.00
resupuesto

Juegos didacticos y materiales adicionales = Anual: S/ 200.00

Frecuencia | Trimestralmente

Dirigido a: | Primera y segunda lineas de la organizacion




PROGRAMA Il

PREMIO

"BUEN TRABAJO"



1. DESCRIPCION

Se otorga un premio al colaborador que cumpla con el 100% de la
evaluacion, esta premiacion se realizard de manera trimestral, destacando
el trabajo del auxiliar o analista de seleccion que cumpla con eficiencia,
calidad y correcto desarrollo del proceso de seleccion, perfiles acordes al

cargo y en los tiempos requeridos.

2. OBIJETIVOS

e Generar cultura de calidad

e Respetarlos procedimientos en el desarrollo de las actividades.
e Incentivar la buena comunicacion.

e Saftisfaccion del cliente.

e Correcto flujo de procesos.

e Cultura del buen trabajo desde el primer dia.

3. VENTAJAS

e Fidelizacion del cliente.
e Respuestas rapidas a solicitudes.
e Agilizacion en el flujo estandar.

e Retencidn del Talento humano.

e Formacion de liderazgo.




4. PROPUESTA

Se presenta el Premio al “Buen Trabajo” enfocada al 4rea de Seleccion, para
motivar al trabajador en cumplir con 5 puntos prioritarios e imprescindibles para
ocupar la vacante solicitada por el cliente. Se presentan 05 aspectos a considerar,
con una puntuacién en porcentajes el cual debe sumar 100% para obtener este
premio.

PREMIO "BUEN TRABAJO"

Se otorga un premio al colaborador que cumpla con el 100% de la evaluacién, esta
Descripcién premiacion se realizara de manera trimestral, destacando el trabajo del auxiliar o
P analista de seleccion que cumpla con eficiencia, calidad y correcto desarrollo del
proceso de seleccion y en los tiempos requeridos.
N° Consideraciones Descripcion Puntuacion
o ) . Trabajador conocer el perfil de cada o
1 Identifica perfil para cubrir vacante puesto del 4rea 10%
Lanza convocatoria con los .
2 requisitos y escala salarial Plataforma de con\(qcatqua presenta todos 15%
los valores y especificaciones.
correcta
Tiempo eficiente de vacante Cumple con la fecha en la que se solicita 0
3 , . 20%
cubierta cubrir el cupo
4 Perfil correcto de candidato El e;?ndldato elegido cumple con el perii 25%
5 Permanencia y desarrollo del El candidato se desarrolla correctamente y 30%
candidato supera el periodo de prueba. 0
Puntuacién valorada para premiacion 100%
Responsable | Area de seleccion - Talento Humano
Prom Premio 1: Reconocimiento Publico + 01 dia libre remunerado
remios
Premio 2: Reconocimiento Publico + 02 entradas al cine + combo
04 veces al afio * S/ 50.00) = Premio 1: S/ 200.00 al afio
Presupuesto - - -
04 veces al afio * S/ 50.00) = Premio 2: S/ 200.00 al afio
Frecuencia Trimestralmente
Dirigido a: Auxiliares y Analistas de seleccion
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EVALUACION
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1. INCENTIVOS MONETARIOS

e A continuacién, se presenta la puntuacion y escala de medicién de los puntajes de
los incentivos monetarios. Para la evaluacion de las bonificaciones, al alcanzar una
puntuacién, esta sera medida de acuerdo al % detallado.

e Para el caso de las Horas Extras, la herramienta a emplear es el biométrico y la

supervision del avance por parte del jefe inmediato.

EVALUACION

Bonificaciones 0 retribuciones Puntuacién Escala SO
monetarias por objetivos meshonsane
¢ Mantiene buena relacion con el cliente 0 Gerente y Sub
y la empresa? S 10% No observado G.de drea
¢Atiende las solicitudes del clienteenel | ¢ .0 500 (5 Nunca Gerente y Sub
tiempo requerido? G. de area
Evaluacion: | ; Envia reportes e informes al cliente y 1145 30% |3 Ocasionamente | Gerentey Sub
jefes en las fechas requeridas? ’ G.de drea
¢ Factura en tiempos exactos y cobra sin 1620 40% Generalmente Gerente y Sub
retrasos? G. de area
¢ Gestiona planes estratégicos para
incrementar promotoria o instalarse en | 21-25  50% |5 Siempre G%reggeé);;ub
nuevos PDV? '
Pago efectivo de horas extras Evidencia Herramienta Responsable
* Las horas extras se extienden por Correo - Laboral - Sub
requerimiento escrito, verbal o virtual Liamada Biométrico G
(correo) por parte del cliente. '
* Se tiene como constancia un correo Correo - Biométrico Laboral - Sub
con prioridad de atenci6n alta. Llamada G.
Evaluacion: | . Cliente solicita bajo correo o llamada
" . Correo - o Laboral - Sub
atencién en actividades sobrepasando Liamada Biométrico G
horario de oficina. '
. . .
Kam realiza plan de trabajo para . Correo - - Laboral - Sub
calcular las horas que tomara terminar Liamada Biométrico G
los pendientes. :
* El trabajo realizado se constata con un Correo - Laboral - Sub
correo adjuntando los resultados de la Ljamada Biométrico G
actividad encomendad. '




e SIMULACION

Se presenta una simulacion del bono a obtener en caso que el fee sea de S/
10,000.00 Soles en el periodo de un trimestre. Para el ejemplo el equipo llega al

100% de su puntuacion, por lo tanto, el monto a obtener sera de S/ 500.00

Incentivo: Bonificaciones o retribuciones monetarias por

' objetivos

Calculo de fee
5% de fee, de acuerdo al % de puntuacién
Presupuesto i’
lograda en la obtencion de logros.
Simulacion

Ganancia trimestral - fee S/ 10,000.00
5% fee S/ 500.00
100%  puntuacion de logros (minimo) S/ 500.00
Bono obtenido S/ 500.00

(Los datos reflejados son aproximados a los montos reales que llega el fee de un cliente)

2. INCENTIVOS NO MONETARIOS

De acuerdo a las propuestas de los incentivos no monetarios, cada uno presenta la

puntuacion y escala que deberd alcanzar el trabajador para gozar de estos.

e RECONOCIMIENTO SOCIAL

EVALUACION - Reconocimiento social ‘

1. Puntualidad y asistencia: El horario de oficina
establecido es de 09:00 am a 06:00 pm (01 hora
de refrigerio), de lunes a viernes, este horario es
medido con un marcador digital, la tolerancia
establecida es de 15 min (09:15 am). Los
intervalos de evaluacion son:

Puntuacion Escala

Exceden las 10 tardanzas y 03 inasistencias. 0% - 20% 0%
Evaluacion:

Trabajador tiene como maximo 10 tardanzas en

o/ _ BNO 0
el mes & 03 inasistencias. 21% - 50% 5%

Trabajador tiene como maximo 05 tardanzas en

0/ _ QMo 0,
el mes & 02 inasistencias. 51% - 80% 10%

Trabajador tiene como maximo 02 tardanzas en
el mes. & 01 inasistencia.

1. Puntualidad y asistencia: El porcentaje de alcance en la escala para esta evaluacion es de 15% max.

81% - 100% 15%
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Evaluacion:

2. Compromiso y cooperacion - 20% Puntuacién Escala

¢ El tralba.Jador se mulestra atentol alos 5 5% |1 Nunca
requerimiento y solicitudes del cliente?

g,Reportg a sus superiores en los horarios 6-10 7% |2 Casinunca
establecidos?

g,Mantuﬁane una buena relacion con sus 1145 10% |3 Aveces
comparieros?

g,Sg muestra pendiente e mtgresado d_e las 1620 15% |4 Casisiempre
actividades que se le encomienda realizar?

¢Aporta soluciones o ideas de mejora 2125  20% |5 Siempre

constantemente?

2. Compromiso y cooperacion: La valoracion de este punto es de 20%. Se presenta una escala de 5
frecuencias.(desde nunca, hasta siempre).

Evaluacion:

3. Interaccion con compaiieros de trabajo - 20% Puntuacion Escala
g,_Br_lnda ayuda a sus compafieros en actividades 5 5% 1 Nunca
distinta a la suya?

é,(l)\/lniggggfoggena relacion con todos sus 6-10 7% 9 Casinunca
¢ Sabe comunicarse asertivamente? 1115 10% | 3 Aveces
g,Sab.e comportarse adecuadamente en el area de 1620  15% | 4 Qasu
trabajo? siempre
g,Partmpa actlvamente en las decisiones y 2125 20% | 5 Siempre
reuniones del equipo?

3. Interaccién con compaiieros de trabajo: La valoracion de este punto es de 20%. Se presenta una escala de
5 frecuencias.(desde nunca, hasta siempre).

Evaluacion:

4. Manejo al cambio - 20% Puntuacién Escala
(;Mugstrq buena actitud ante los cambios de 5 5% |1 Nunca
gestion, lideres o planes?

¢ Muestra disponibilidad de apoyo inmediato? 6-10 7% |2 Casinunca
(;Aporta ideas para mejorar la asimilacion del 1145 10% |3 Aveces
cambio?

¢ Es proactivo? 16-20  15% |4 Casisiempre
¢ Se alinea rapidamente a los cambios? 2125 20% |5 Siempre

4.Manejo al cambio: La valoracion de este punto es de 20%. Se presenta una escala de 5 frecuencias.(desde
nunca, hasta siempre).
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5. Conducta y ética - 25% Puntuacion Escala

¢Interviene y aporta de manera correcta sus 5 5% |1 Nunca

opiniones?
¢ Respeta el turno de la palabra? 6-10  10% |2 Casinunca
Evaluacion: ¢ Emplea vocabulario adecuado? 1115 15% |3 Aveces

¢ Respeta las creencias, costumbres, religiones y

sexualidad de los demas? 16-20  20% |4 Casisiempre

¢ Cuida el patrimonio de los ambientes de la

21-25  25% |5 Siempre
empresa?

5.Conducta y ética: La valoracion de este punto es de 25%. Se presenta una escala de 5 frecuencias.(desde
nunca, hasta siempre

e ENTRADAS AL CINE, TEATRO Y EVENTOS

EVALUACION - Entradas al cine, teatro o eventos

1. Cumplimiento de objetivos en fechas
previstas - 25%

Puntuacion Escala

¢ Presenta todos los informes requeridos en la

5 5% |1 Nunca
semana?

¢Los informes y reportes son enviados en los
horarios establecidos?

¢ Comparte las asistencias y comisiones de
promotoria en las fechas requeridas?

¢,Se factura y cobra al cliente en la fecha
establecida?

¢ Cierra los ER en Kontroller a fin de mes? 21-25 15% |5 Siempre
1.Conducta y ética: La valoracion de este punto es de 25%. Se presenta una escala de 5 frecuencias.(desde
nunca, hasta siempre)

Evaluacion: 6-10 7% |2 Casinunca

11-15 10% |3 Aveces

16-20 12% |4 Casisiempre

2. Productividad y calidad de trabajos - 25% Puntuacién Escala

i Los informes presentados tiene cero errores? 5 5% |1 Nunca

¢ No comparte regularizaciones por errores de

_ 0 i
fichero? 6-10 7% |2 Casinunca

¢ Atiende oportunamente las solicitudes del

\ 11-15 10% |3 Aveces
cliente?

Evaluacion:

¢ Otorga todos los materiales de trabajo a los

_ 0,
ingresantes? 16-20 12%

S~

Casi siempre

¢Mantiene un orden e inventario de su espacio de

. 21-25 15% |5 Siempre
almacén?

2. Productividad y calidad de trabajos: La valoracion de este punto es de 25%. Se presenta una escala de 5
frecuencias.(desde nunca, hasta siempre)




Evaluacion:

3. Puntualidad y asistencia perfecta - 15% Puntuacion Escala
Exceden las 10 tardanzas y 03 inasistencias. 0% - 20% 0%
Trabajador tiene como maximo 10 tardanzas en el 1% - 50% 5%
mes & 03 inasistencias.

Trabajador tiene como maximo 05 tardanzas en el 519 - 80% 10%
mes & 02 inasistencias.

Trabajador tiene como maximo 02 tardanzas en el 819% - 100% 15%

mes. & 01 inasistencia.

3. Puntualidad y asistencia perfecta: La valoracion de este punto es de 15%. De acuerdo a la puntuacion

obtenida seré equivalente al % de la escala en detalle.

Evaluacion:

4. Uso eficiente del tiempo - 15% Puntuacién Escala
¢ldentifica sus ladrones de tiempo? 5 5% |1 Nunca

¢ Tiene un plan de trabajo? 6-10 7% |2 Casinunca
¢ Prioriza actividades y tareas? 1115  10% |3 Aveces

¢ Reserva tiempo para imprevistos? 16-20  12% |4 Casisiempre
¢ Delega actividades? 21-25  15% |5 Siempre

4. Uso eficiente del tiempo: La valoracion de este punto es de 15%. Se presenta una escala de 5

frecuencias.(desde nunca, hasta siempre)

Evaluacion:

8. Organizacion y planificaciones de las tareas - 20% | Puntuacion Escala

¢ Define las tareas a realizar? 5 5% |1 Nunca
g,EgtgbIece los tiempos para realizar cada 6-10 7% |2 Casinunca
actividad?

¢Identifica los obstaculos que puedan 11415 10% |3 Aveces
presentarse?

¢ Presenta el plan de trabajo mensualmente? 16-20  12% |4 Casisiempre
¢ La planificacion de tareas evita ejecuciones 2125  15% |5 Siempre

ineficientes?

5. Organizacion y planificaciones de las tareas: La valoracion de este punto es de 20%. Se presenta una escala
de 5 frecuencias.(desde nunca, hasta siempre)




e DESAYUNO CON ALTO EJECUTIVO

Se consideran estos dos aspectos combinados, puesto que son unos puntos

débiles a reforzar y generar una cultura dentro de la empresa.

EVALUACION - Desayuno con alto ejecutivo

evitando acaparar otros espacios?

1. Puntualidad y asistencia perfecta. Puntuacion Escala
Exceden las 10 tardanzas y 03 inasistencias. 0% - 20% 0%
Trabajado_r tlene como maximo 10 tardanzas en el 219% - 50% 15%
mes & 03 inasistencias.
Evaluacion:

Trabajado_r tlerje como maximo 05 tardanzas en el 519% - 80% 30%
mes & 02 inasistencias.
Trabajadorl tlenle como maximo 02 tardanzas en el 81% - 100% 50%
mes. & 01 inasistencia.
2. Orden y limpieza de islas de trabajo. Puntuacién Escala
¢ Mantiene su isla de trabajo ordenado y limpio? 5 10% Nunca
¢Al finalizar el dia deja la isla ordenada? 6-10  20% Casi nunca

Evaluacion: g,Man.t|ene un Qrden visual y estratégico de sus 1415 30% A veces
materiales y Utiles?
{,EI espacio de almacén asignado se mantiene 1620 40% Casi siempre
limpio?
¢, Gestionan la cantidad de material recepcionado, 2195 50% Siempre

1. Puntualidad y asistencia perfecta.: La valoracion de este punto es de 50%. De acuerdo al % obtenido este
obtendra el porcentaje de la escala.

2. Orden y limpieza de islas de trabajo.: La valoracion de este punto es de 50%. Se presenta una escala de 5
frecuencias.(desde nunca, hasta siempre)
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e FLUJOGRAMA: ENTREGA DE INCENTIVOS MONETARIOS Y
NO MONETARIOS

- INICIO

- Elcomité designado para esta actividad evaluara el desempefio de cada trabajador.
- De acuerdo a los puntajes obtenido, este sera revisado con el plan de incentivos.

- Se elige el incentivo a entregar de acuerdo a la puntuacion y validacion del comité.
- Se pide a Gerencia aprobar la eleccion del incentivo.

o NO: Se vuelve a revisar el plan de incentivos para la correcta eleccion.

o Sl: Se comunica al trabajador del incentivo ganado.

- El comité hace entrega del incentivo al trabajador.
- Se firma un acta de entrega para el control.
- FIN

ENTREGA DE INCENTIVOS MONETARIOS Y NO MONETARIOS

COMITE DE EVALUACION GERENCIA COLABORADOR

Revision de la evaluacion

= Recepcion del incentivo
de desempefio

Constatacion de

Revision de plan de . .
entrega de incentivo

incentivos Aprobacién

NO

Eleccion de incentivo a FIN
entregar

Sl

Comunicacion alllos
ganador(es)
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¢ ORGANIGRAMA

e PRIMERA LINEA: Back Office, Analista comercial, Inventariador, logistica,
asistentes, almacenero.

e SEGUNDA LINEA: Controler, Coordinador Comercial y Director de Cuenta.

e TERCERA LINEA: Sub Gerente y Gerente de area.

| I
[l Controller [ i
L__r__l |

|
Director de !
I Segundalinea:
cuentaB
| *Coordinadores y

————— | 1 Directores de cuentas
1

Primera linea:

* Eac?_ofﬁu, asistentes
Back Office Back Office Back Office Back Office Back Office [ Analista ¥ puires
*Inventariadory almacén

m  Almacenero




Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO SOBRE EL ENGAGEMENT LABORAL EN LOS COLABORADORES
DE UNA EMPRESA OUTSOURCING

INSTRUCCION: Estimado, me dirijo a usted solicitando su colaboracion para conocer su
percepcion del “Engagement laboral” en su centro de labores. La informacién recolectada

es anonima, por lo que le solicito responder con sinceridad y basado en su experiencia.

SEXO m[] f []

EDAD

TIEMPO LABORANDO ............

( especificar afios 0 meses)

INDICACIONES: A continuacién, se presenta una lista de preguntas que debera responder

con un aspa (x), de acuerdo a la escala presentada.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre| Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS .
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA ENTUSIASMO

1 ¢ Se plantea objetivos diarios? 1123 ]4]5
2 ¢ Es capaz de asumir nuevos retos con perseverancia? 112 (3|4]5
3 ¢ Confia en su capacidad para resolver problemas? 1123 ]4]5
4 JAfronta las adversidades con resiliencia? 112 (34|65
5 ¢ Su desempefio cotidiano se rige a los objetivos que tiene la empresa? 1123 ]4]5
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SUB CATEGORIA LIDERAZGO

6 ¢Plantea nuevas e ingeniosas soluciones, medidas y/o procesos en las 2lalals
actividades?

7 ¢Mantiene sus propdsitos y objetivos alineados a alcanzarlos? 213|415

8 ¢ Dispone su ayuda a compafieros que lo necesitan? 213|465

9 ¢ Recibe constantemente retroalimentacion sobre su desempefio? 213|415

SUB CATEGORIA SATISFACCION POR EL TRABAJO

¢ Cuestiona el salario percibido de acuerdo a su formacion, experiencia,

10 . o 213|415
capacidad, y responsabilidades?

11 ¢La empresa promueve planes y/o talleres de desarrollo personal y ol3lals
profesional para los colaboradores?

12 ¢, Recibe motivacidn por parte de sus compafieros o superiores? 213|415

13 ¢ Se siente cémodo con la relacidn dentro del trabajo con sus compafieros ol3lals
y superiores?

14 ¢ Su espacio de trabajo, mobiliario, materiales, equipos y el edificio en >l3lals
general, goza de mantenimiento y limpieza adecuada?

SUB CATEGORIA INICIATIVA

15 ¢ Presenta soluciones alternativas a problemas que puedan presentarse? 213|415
¢,Se involucra y compromete activamente con sus compafieros y

16 . 213 |4|5
superiores?
¢Ha realizado actividades que no lo motivan, obteniendo buenos

17 213|415
resultados?
¢Ha logrado concretar actividades oportunamente a pesar de las

18 e : 213 |4|5
dificultades en el proceso o la dependencia de otros factores?

19 ¢Actla con determinacion para concretar ideas? 213|415

20 ¢Con qué frecuencia piensas en tu desarrollo profesional ocupando otra sl3lals
posicion dentro de la empresa?

Muchas gracias.
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista
¢Qué lo motiva a seguir adelante y asumir los nuevos retos que se presentan en la
1 empresa?
¢Cudles son las actividades o propdsitos relevantes que realiza y le permiten alcanzar los
2 objetivos de la empresa?

¢Qué aspectos serian importantes evaluar para implementar una nueva propuesta de
solucién, medida y/o proceso?

éPor qué considera que la retroalimentacién es importante en su vida profesional?

5 ¢De qué manera influye el salario percibido, la promocién interna y la motivacion, en su
desempeiio?

6 ¢Qué comentarios tiene sobre el ambiente y las condiciones de trabajo en donde
desarrolla sus actividades?

7 ¢Qué tan importante considera la presencia de la proactividad, compromiso y voluntad
en una empresa dedicada al rubro outsourcing? ¢ Por qué?

3 ¢Qué capacidades considera que lo destaca(ron) de otros y ser considerado una opcién
para ocupar otros cargos? ¢Como lo afrontd o afrontaria?

Observaciones
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Anexo 5: Base de datos (instrumento cuantitativo)

Preguntas
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

W\

Universidad
Norbert Wiener

ENTREVISTA

Concepto de
entrevista

Se considera entrevista al acto de intercambio de informacion
entre dos 0 mas personas, sobre un tema de conocimiento del
entrevistado, con ello se requiere saber su posicion u opinion de
un tema general o especifico. (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,

Guerrero & Casana, 2019)

Entrevistados

Entrevistado
(Entv.1)

Entrevistado
(Entv.2)

Entrevistado
(Entv.3)

Entrevistado
(Entv.4)

Sub Gerente:

Mauricio Rengifo

Kontroller:

Rogelio Herrera

KAM:

Richard Pacheco

Back Office:

Yenny Orozco

Categoria problema:

ENGAGEMENT LABORAL
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Nﬂ&ﬂ Guia de entrevista

Universidad
Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Sub Gerente
Nombres y apellidos Mauricio Rengifo Cortez
Cdodigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)
Fecha 04 de mayo, 2020
Lugar de la entrevista (Entrevista via llamada telefonica)
Nro. Preguntas de la entrevista
1 ¢Qué lo motiva a seguir adelante y asumir los nuevos retos que se presentan en la
empresa?
5 ¢Cudles son las actividades o propdsitos relevantes que realiza y le permiten
alcanzar los objetivos de la empresa?
3 éQué aspectos serian importantes evaluar para implementar una nueva propuesta
de solucién, medida y/o proceso?
4 éPor qué considera que la retroalimentacion es importante en su vida profesional?
5 ¢De qué manera influye el salario percibido, la promocién interna y la motivacion,
en su desempeno?
6 ¢Qué comentarios tiene sobre el ambiente y las condiciones de trabajo en donde
desarrolla sus actividades?
7 ¢Qué tan importante considera la presencia de la proactividad, compromiso y
voluntad en una empresa dedicada al rubro outsourcing? ¢Por qué?
8 ¢Qué capacidades considera que lo destaca(ron) de otros y ser considerado una
opcidn para ocupar otros cargos? ¢ Cémo lo afronté o afrontaria?
Observaciones
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Entrevistadol (Entv.1)

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas
Yo sigo una teoria, la de Leopoldo Lépez, un espafiol, donde refleja tres tipos de
motivacion; la econdmica, la de aprendizaje y ayudar a los demas. Entonces
centrandome en esta teoria, lo que me motiva a mi es la retribucién econémica que
¢Qué lo motiva a seguir adelante'y | recibo, otra que tiene mas importancia es que entraba a un rubro nuevo y me
1 asumir los nuevos retos que se interesaba mucho aprender, pero en esta etapa en donde ya pasaron 2 afios y ya
presentan en la empresa? aprendi del tema, lo que me motiva ahora es ayudar a los demas, identificar en que se
les puede ayudar y meterme en cada mundo de cada persona y saber qué puedo hacer
para ayudarlo.
Las actividades o proposito relevantes para mi, aplicando la teoria ya antes
;Cuales son las actividades o mencic_)nada y resaltgndo el aspecto de ayudar a las personas, es importante para mi
. . encaminarlas, que piense en soluciones y me encantaria que cuando vengan a buscar
propdsitos relevantes que realiza y ., .
2 le permiten alcanzar los objetivos ayuda_ vengan con algunas propuestas de solucion y criterios ya evaluados y tan solo
yo guiarlos de tener alguna duda. Entonces para mi es importante ayudar a las
de la empresa? personas que trabajan conmigo y este encaminados a ayudar en lo requerimiento del
cliente y evitar dafar a alguien en la medida que sea posible
Siguiendo con la teoria presentada, las personas son importantes y es importante no
¢Qué aspectos serian importantes | dafiarlas, lastimosamente nuestro sector es intensivo de personal, entonces por error
3 evaluar para implementar una podemos dafiar a la gente. Lo segundo, es lo econémico, que lo que hagamos o
nueva propuesta de solucién, propongamos como alternativa de nueva solucién o proceso termine dando
medida y/o proceso? efectividad a la compafiia. Lo tercero es que, al aplicar algiin nuevo método, las
personas aprendan mas y algo nuevo
Yo creo que en todos lados la retroalimentacion siempre es buena, y ahora aqui en la
¢éPor qué considera que la comparfiia me he dado cuenta que asi las cosas estén mal, o este de por medio temas
4 retroalimentacién es importante en | que puedan desagradar, esto no sea inconveniente de mencionar las cosas a mejorar,

su vida profesional?

pero centrandonos en el tema y conversando las cosas mejoraron y creo que es la
unica manera en que las personas pueden mejorar y darse la oportunidad de saber
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qué es lo que la otra persona puede cambiar y mejorar . Si yo también puedo mejorar,
estad bien, ambos mejoramos y ambos ganamaos.

¢De qué manera influye el salario
percibido, la promocidn internay la
motivacion, en su desempefo?

Yo remarco lo tedrico antes expuesto, una de las motivaciones es el salario y este es
muy influyente porque si no logra cubrir tus necesidades basicas siempre vas a estar
complicado para aportar mas en ese trabajo. La promocién interna también es
importante, porque si ya no influye el salario, puede influir los conocimientos que
vas a adquirir y asumir nuevos retos. Por altimo, ya cuando tengas lo econémico
arreglado, ya aprendiste lo que necesitabas aprender, de repente puedes apostar por
los demas, o postular a otro trabajo o aprender nuevas cosas. Teniendo estos aspectos
ordenados, podemos mejorar el ambiente de trabajo y la unidad sea mejor para el
desemperio de todos.

Recalco que el salario, es lo méas béasico en cualquier aspecto, pero en mi caso si me
lo recortan o bajan, no le daria importancia porgue tengo otros aspectos cubiertos
como lo es la experiencia y conocimientos. Cada persona tendra su escala de
motivaciones, y debera primero cubrir sus necesidades y estar tranquilo, una vez
estando tranquilo bajo esa necesidad cubierta se debera de buscar otra necesidad que
cubrir y puede ser el aprendizaje o querer ensefiar o ayudar a los demas

¢Qué comentarios tiene sobre el
ambiente y las condiciones de
trabajo en donde desarrolla sus
actividades?

Voy a separarlo en dos cosas; en lo material en la actualidad, para estar comodo se
podria estar mejor, hace dos afios cuando ingresé se necesitaba mayores mejoras y
felizmente se pudo. En cuanto a trabajar en equipo o el grupo de trabajo, también se
puede mejorar, anteriormente era muy conflictivo, muy frontal, pero ahora esta mejor
Ilevadero y considero que mientras funcionen las cosas con dialogo todo es mejor.

En la medida que seamos un mejor ambiente, llama a la atractividad de querer
trabajar en la compafiia, si nos consideran como mejor empresa, la gente mejor
preparada querra trabajar con nosotros y eso aporta a la mejoria e imagen de la
empresa. Si en cambio, la imagen de la compafiia es mala, la gente que no tiene otra
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opcion donde postular a trabajar van a venir y te metes en un circulo vicioso el cual
es dificil salir.

¢Qué tan importante considera la
presencia de la proactividad,
compromiso y voluntad en una
empresa dedicada al rubro
outsourcing? éPor qué?

Uno de los aspectos de la teoria mencionada al inicio, es la motivacion, cuando
traspasas los otros dos factores tienes la necesidad de entregar mas a tu trabajo y aqui
intervienen estas cualidades. Si tu motivo tan solo es para gque te paguen, lo vas a
hacer bien, pero si tu motivo es aprender entonces, tu proactividad y tu compromiso
van a hacer mejor. Si en algun caso quieres trascender esa proactividad, compromiso,
voluntad y esas ganas de querer hacer las cosas, van a tener un mayor impacto en la
compaiiia.

Si enfocas esta motivacion en el outsourcing, influye mucho mas porque uno de los
elementos de productividad mas alto son las personas, entonces estos factores deben
de tener mayor impacto

¢Qué capacidades considera que lo
destaca(ron) de otros y ser
considerado una opcién para
ocupar otros cargos? éCémo lo
afronté o afrontaria?

Soy ingeniero, tengo capacidad numérica y analitica y eso me destaca, pero dentro
de la compaiiia, esta tiene otro enfoque, sé que ayuda un poco. En lo que respecta a
las habilidades blandas, mi capacidad de trabajar en equipo, generar el compromiso
por el trabajo, lograr que las personas trabajen conmigo y no para mi, que decidan
ellos el trabajo por motivacion mas no por obligacion. Ademas de construir equipos
con habilidades promedio, pero la suma de lo que hacen logre mas de lo que yo
como lider puedo hacer.

Al ocupar un nuevo cargo, considero este cambio como etapas, determino tiempos
como 3 meses de aprendizaje, otros 3 meses para conocer personas y después de un
periodo consolidado se empieza a construir un perfil adecuado con las habilidades y
conocimientos. Durante este tiempo de transicion identificar qué es lo que motiva a
cada uno, y creo que en un afo soy capaz de reconocer a un buen equipo humano de
trabajo ayudarlos a crecer.
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W\

Ficha de entrevista

Universidad
Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa Kontroller
Nombres y apellidos Rogelio Herrera Lopez
Cadigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)
Fecha 04 de mayo, 2020
Lugar de la entrevista (Entrevista via llamada telefonica)
Nro. Preguntas de la entrevista
1 ¢Qué lo motiva a seguir adelante y asumir los nuevos retos que se presentan en la
empresa?
2 ¢Cudles son las actividades o propésitos relevantes que realiza y le permiten
alcanzar los objetivos de la empresa?
3 éQué aspectos serian importantes evaluar para implementar una nueva propuesta
de solucién, medida y/o proceso?
4 éPor qué considera que la retroalimentacion es importante en su vida profesional?
5 ¢De qué manera influye el salario percibido, la promocién interna y la motivacion,
en su desempeno?
6 ¢Qué comentarios tiene sobre el ambiente y las condiciones de trabajo en donde
desarrolla sus actividades?
7 ¢Qué tan importante considera la presencia de la proactividad, compromiso y
voluntad en una empresa dedicada al rubro outsourcing? ¢Por qué?
8 ¢Qué capacidades considera que lo destaca(ron) de otros y ser considerado una
opcidn para ocupar otros cargos? ¢ Cédmo lo afronté o afrontaria?
Observaciones
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Entrevistado2 (Entv.2)

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

¢Qué lo motiva a seguir adelante y
asumir los nuevos retos que se
presentan en la empresa?

Me motivan los nuevos retos, porque sé que si me asignan nuevos retos es porque
tienen confianza en que podré superarlos, siento esa confianza en mi por la manera
en que me he venido desempefiando siendo de la manera correcta y saben que poder
superar los retos que se presenten.

¢Cuales son las actividades o
propdsitos relevantes que realizay le
permiten alcanzar los objetivos de la
empresa?

En primer lugar, es tener las cosas claras, tener un panorama amplio y saber cual es
nuestro objetivo, que es lo que yo necesito, una vez sabiendo eso también saber que
herramientas tengo a mi disposicion. Se trabaja mucho con personas, es un punto
clave, entonces necesito saber cudl es el equipo con el que voy trabajando,
conocerlos e identificar en que puedan desarrollarse, que caminen solos y saber en
gqué momento necesitaran que alguien los guie.

¢ Qué aspectos serian importantes
evaluar para implementar una nueva
propuesta de solucion, medida y/o
proceso?

Identificar qué es lo que se quiere conseguir, evaluar qué es lo que se pudo haber
hecho o implementado y contrastarlo con la realidad. Normalmente nos basamos en
procesos ya establecidos, pero a veces puede resultar no apto para el problema
actual. Un ejemplo es que existen procesos para distintas unidades de negocio y no
eran las adecuadas para otra, las dinamicas en cada area son distintas entonces, hay
que ver distintos caminos, a la par es bueno consultar a las personas involucradas
porque las perspectivas de solucion pueden ser distintas, debemos de considerar la
opinion de las personas que se desarrollan en el dia a dia para saber que debemos
implementar.

¢Por qué considera que la
retroalimentacién es importante en su
vida profesional?

Es importante por un tema de aprendizaje, todos en la vida vamos aprendiendo, no
importa el cargo en el que estés siempre puedes aprender ya sea de tus superiores y
también de las personas que tienes a cargo. A veces creemos que tenemos la razén
de todo y conocemos el negocio, pero en realidad no, debemos considerar los aportes
de las personas que trabajan con nosotros. Respecto a la periocidad, considero que la
retroalimentacion debe ser dada por periodos, por actividad no creo porque en este
rubro es complicado, puesto que no todos los dias son actividades fijas, trabajamos
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al dia a dia, tal vez plantearlo de manera quincenal o mensual, siendo un resumen de
lo que ha sucedido en el mes y ver que otras alternativas pudimos haber buscado o
soluciones implementado y de ello aprender y mejorar el siguiente mes.

¢De qué manera influye el salario
percibido, la promocidn internay la
motivacion, en su desempefio?

Para mi una de las prioridades es la motivacion, de qué manera tu jefe directo o
comparieros pueden llegarte a motivar desde comentarios, confianza, o brindarte
algun soporte y debe de venir de la manera vertical como horizontal. En segundo
lugar, esta la promocion, si la persona persigue el crecimiento dentro de la empresa,
por ejemplo, eso me motiva bastante, en toda mi trayectoria profesional, y ahora en
esta empresa siempre he visto oportunidades, me han tomado en cuenta y he
asumido cada reto. Por altimo, es la parte salarial, puesto que no tengo una
responsabilidad social, entonces no es importante, porque si lo que me ofrecen como
salario no esta acorde a mis actividades puedo dar un paso al costado, no tendria que
quedarme en un lugar en donde no me siento bien retribuido. Asi que lo mas
importantes es llevarme la experiencia y la ensefianza que obtuve en el puesto en el
que me desempefie.

¢ Qué comentarios tiene sobre el
ambiente y las condiciones de trabajo
en donde desarrolla sus actividades?

Es un ambiente bastante agitado, no puedes distraerte porque pierdes el ritmo, y eso
lo considero divertido, te mantiene activo y creo que si no tuviéramos la dindmica
que se presenta cada dia se volveria rutinario y perderia la esencia de la empresa.
Todos los dias se aprende algo y me agrada que no sea monétono. Para el caso del
clima laboral, yo lo cuestiono, puesto que muchos creen que el lider debe de dirigir
ese cambio, yo estoy en contra de eso y pienso que la actitud para generar un buen
clima laboral debe de generarse de parte de uno mismo. Pienso también que el
ambiente humano en la actualidad es muy bueno y me permite desarrollar mis
actividades con buen animo, y asimismo también creo que esto puede mejorar.

En lo que se refiere a las condiciones de trabajo, como herramientas, no tendria
comentarios negativos, porque durante el tiempo que vengo trabajando he tenido
herramientas que me han permitido desarrollarme, tal vez no han sido las
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herramientas que yo queria y con la velocidad deseada, pero mi trabajo no se ha
visto perjudicado, ademas de los espacios en la empresa me he sentido comodo.

¢Qué tan importante considera la
presencia de la proactividad,
compromiso y voluntad en una
empresa dedicada al rubro
outsourcing? ¢Por qué?

Nosotros como outsourcing atendemos a clientes, 6sea somos proveedores, pero a la
vez somos clientes de nuestras areas internas y de soporte, entonces hay muchas
formas de solucionar los problemas o inconvenientes y yo considero que todo esto
parte del dialogo, inicialmente en mi desarrollo profesional he cometido errores y
gracias a ello he aprendido, y sé que debo de tener mejor comunicacion con la otra
parte para entender y hacer llegar el mensaje que queremos.

El compromiso para una empresa outsourcing es un factor importante porque
debemos comprometernos con la marca, el cliente y asumir los retos que nos ponen,
la dindmica es muy cambiante y a diario hay nuevas cosas que se implementan y
debemos estar sumamente comprometidos para tener esa flexibilidad. A veces
sucede que se presenta un problema, pero la solucidn de una marca o de un cliente
que se empled no servira para la otra marca porque son procesos y dinamicas
diferentes, entonces necesitamos el apoyo del equipo para buscar una solucién.

¢Qué capacidades considera que lo
destaca(ron) de otros y ser
considerado una opcién para ocupar
otros cargos? ¢Como lo afrontd o
afrontaria?

Una de mis capacidades es asumir retos, desde que ingrese a la empresa he ido
afrontando los retos, inicie como back office de soporte, empecé a conocer mas las
cosas, a desarrollarme y recibi las criticas para mejorar. Ademas, considero el
respeto y la cordialidad de desenvolverme con otras personas y areas en funcion de
lo que requiere la empresa. Otro punto que me destaca es el compromiso con la
empresa, considero a la empresa como el lugar donde he crecido, me he desarrollado
y donde aprendo, asi vengan nuevos jefes u otros comparieros, yo estoy para la
empresa.
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W Ficha de entrevista

Universidad
Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa KAM (Key Account Manager)
Nombres y apellidos Richard Pacheco Llanos
Cadigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)
Fecha 04 de mayo, 2020
Lugar de la entrevista (Entrevista via llamada telefonica)
Nro. Preguntas de la entrevista
1 ¢Qué lo motiva a seguir adelante y asumir los nuevos retos que se presentan en la
empresa’?
2 ¢Cudles son las actividades o propésitos relevantes que realiza y le permiten
alcanzar los objetivos de la empresa?
3 éQué aspectos serian importantes evaluar para implementar una nueva propuesta
de solucién, medida y/o proceso?
4 ¢Por qué considera que la retroalimentacién es importante en su vida profesional?
5 ¢De qué manera influye el salario percibido, la promocién interna y la motivacion,
en su desempefio?
6 ¢Qué comentarios tiene sobre el ambiente y las condiciones de trabajo en donde
desarrolla sus actividades?
v ¢Qué tan importante considera la presencia de la proactividad, compromiso y
voluntad en una empresa dedicada al rubro outsourcing? ¢ Por qué?
8 ¢Qué capacidades considera que lo destaca(ron) de otros y ser considerado una
opcidn para ocupar otros cargos? ¢Cémo lo afronté o afrontaria?
Observaciones
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Entrevistado3 (Entv.3)

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas
;Qué lo motiva a seguir adelante y Lo que me motiva son los nuevos retos en la empresa, mi crecimiento profesional y
1 asumir los nuevos retos que se presentan demostrar toda mi experiencia y conocimientos que he adquirido a lo largo de los
en la empresa? afios para alcanzar las metas deseadas por la compafia.

La empresa se dedica a brindar servicios de especializacion de ventas a diferentes
clientes, una de mis funciones principales es ejecutar las estrategias comerciales de
plan de ventas de nuestros clientes conjuntamente con su area comercial, todo esto
de manera estratégica. Ademas de proponer el tamafio y la estructura de la fuerza de
venta, asi como el perfil de nuestros vendedores, con el fin de ofrecerles un equipo
humano de trabajo de calidad.

¢Cuales son las actividades o propdésitos
2 relevantes que realiza y le permiten
alcanzar los objetivos de la empresa?

Primero debemos de considerar el andlisis del problema, eso nos lleva a identificar

¢ Qué aspectos serian importantes el objetivo del proyecto para resolver el problema, seguido del planteamiento de la
3 evaluar para implementar una nueva propuesta del proyecto, hacer la planificacion, realizar la evaluacion y hacer
propuesta de solucién, medida y/o seguimiento hasta lograr lo que queremos resolver. Esto con el fin de brindarle las
proceso? soluciones al cliente, sin perjudicar tanto a la compafiia como a los clientes a
quienes brindamos el servicio.
Considero que es muy importante porque me da confianza en la labor que estoy
desempefiando, refuerza todo aquello que estoy haciendo bien, también considero
gue me ayuda a saber en que necesito mejorar especificamente y como hacerlo.
Ademas, demuestra el interés y la preocupacién de mi jefe directo, sin interponer
¢Por qué considera que la temas personales.
4 retroalimentacién es importante en su
vida profesional? Sobre la frecuencia en la que se debe dar la retroalimentacion considero que deberia

ser bimensual, porque muchos jefes no lo hacen, nuestras actividades nos consumen
el dia a dia y hace que olvidemos este tema importante y lo dan cada 3 meses 0 mas
incluso. Ahora veamos si estas sujeto a una variable, deberiamos aprovechar o

deberia aprovechar el jefe inmediato en darte retroalimentacion sobre tu desempefio,
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conocer porqué bajo tu desempefio en uno de los indicadores de tu variable,
entonces se tiene que explicar por qué no se ha logrado el 100%.

Considero que los tres factores son muy influyentes para tener un buen desarrollo y
desempefio en tus labores, esto conlleva a que puedas dar mucho mas de lo que
exige la compariia, acompafiado de buenos resultados. EI primer factor que influye
mas en mi desempefio es el salario, creo que, si estas muy bien remunerado tu
desempefio sera mas del 100 por ciento, de lo que tus jefes pueden esperar de ti. La

¢De qué manera influye el salario promocion interna también es super importante, porque implica que tu estas siendo
perc_lbld_ol, la promocion Interna y la evaluado por tus jefes, y ellos te hacen seguimiento de la labor que desempefias y
motivacion, en su desempefio? como lo haces, pero la promocion interna no es todos los meses, sino que hay que

esperar la oportunidad de una vacante para asumirla. Y la motivacién, todos los
jefes deben de motivar a los colaboradores ya sea de manera personal y privada o en
publico, cuando ta has logrado algo muy importante para la empresa, pero también
debe considerarse la motivacion como tu dia a dia en una empresa.

Considero que el organigrama de la empresa esta bien distribuido y gerenciado, me
dan el soporte para cumplir con mis funciones. Especificando el ambiente laboral en
mi area, puede mejorar como por ejemplo la integracién del personal, hace unos
afios atras este factor primaba en la compafiia, como ha habido cambios esto se ha
¢Qué comentarios tiene sobre el perdido un poco o0 no se toma en cuenta, yo considero que esto es muy importante

ambiente y las condiciones de trabajo en | nara que te sientas a gusto en la empresa en donde te estas trabajando.
donde desarrolla sus actividades?

En cuanto al mobiliario, creo que debe mejorar, los escritorios podrian ser
personalizados e independiente, que no trasgreda tu espacio donde te desempefias
porque a veces el dia a dia hace que necesites movilizarte mas sobre el espacio que
tienes, ahi la compafiia deberia de enfocarse un poco mas.

¢Qué tan importante considera la Esas tres cualidades mencionadas son importantes y considero que deben ser innatas
presencia de la proactividad, en cada colaborador, ya que le outsourcing es un rubro en constante innovacion
compromiso y voluntad en una empresa | porque tiene que estar a la par con todos sus clientes, por lo tanto, considero que
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dedicada al rubro outsourcing? ¢Por
qué?

necesitamos personal que llegue con propuestas innovadoras y no esperar las
indicaciones del jefe inmediato. También considero que de no existir estas
cualidades en alguna persona que se encuentre laborando es posible sembrarla, por
ejemplo, el compromiso se adquiere con el tiempo, porque hay muchos
colaboradores que van al trabajo por cumplir y solo porque le pagas un sueldo,
entonces el tema del compromiso se puede trabajar y no le veo problema en que se
logre un nivel de compromiso con la compafiia, pero seguramente se logra a largo
plazo.

¢ Qué capacidades considera que lo
destaca(ron) de otros y ser considerado
una opcidn para ocupar otros cargos?
¢Como lo afronté o afrontaria?

Voy a cumplir 8 afios en la compafiia y estoy agradecido porque apostaron por miy
pude realizar linea de carrera. Por lo tanto, considero que mis jefes inmediatos en
estos 8 afios vieron en mi ciertas cualidad como por ejemplo, compromiso, trabajo
en equipo, capacidad de gestidn, proactividad, entre otros y los afronte con mucha
responsabilidad, teniendo en cuenta que la posicion encomendada que tengo ahora
es muy importante porque soy el nexo entre la empresa y el cliente, entonces hay
muchas cosas que proactivamente debo de desarrollar con mis clientes en beneficio
de la compafiia, por ello menciono la capacidad de gestion, y la que tengo ahora fue
creciendo porque al empresa me dio la oportunidad de una linea de carrera, entonces
considero que somos un eje, en esta posicién de KAM, muy importante para el tema
productivo y monetario para la empresa.

Creo también que podrian considerarme para ocupar otros cargos, y justamente por
estas cualidades mencionadas, quiza no hay posiciones que se asemejen a las que
estoy realizando ahora pero cuando uno tiene cualidades innatas y las estas
aplicando en un area, puedes hacerla en otras areas que necesiten de ese perfil, y
todo en beneficio de la compafiia.
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Universidad Ficha de entrevista
Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa Back Office
Nombres y apellidos Yenny Orozco Valenzuela
Cadigo de la entrevista Entrevistado 4 (Entv.4)
Fecha 04 de mayo, 2020
Lugar de la entrevista (Entrevista via llamada telefonica)
Nro. Preguntas de la entrevista
1 ¢Qué lo motiva a seguir adelante y asumir los nuevos retos que se presentan en la
empresa?
5 ¢Cuales son las actividades o propdsitos relevantes que realiza y le permiten alcanzar los
objetivos de la empresa?
3 ¢Qué aspectos serian importantes evaluar para implementar una nueva propuesta de

solucién, medida y/o proceso?

4 éPor qué considera que la retroalimentacién es importante en su vida profesional?

¢De qué manera influye el salario percibido, la promocién interna y la motivacidn, en su

5 o
desempefio?

6 ¢Qué comentarios tiene sobre el ambiente y las condiciones de trabajo en donde
desarrolla sus actividades?

v ¢Qué tan importante considera la presencia de la proactividad, compromiso y voluntad
en una empresa dedicada al rubro outsourcing? ¢Por qué?

8 ¢Qué capacidades considera que lo destaca(ron) de otros y ser considerado una opcién
para ocupar otros cargos? ¢Como lo afrontd o afrontaria?

Observaciones
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Entrevistado4 (Entv.4)

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas
La primera motivacion en salir adelante es mi hijo, y en segundo lugar seguir creciendo
4 Qué lo motiva a seguir adelante y profgsmnalmente dentro de la empresa, no quedarme en el puesto de Back Office y
1 asumir 10s nuevos retos que se seguir escalando y en un corto o largo plazo asumir el cargo de Coordinador de Cuenta.
presentan en la empresa? Ahora me encuentro llevando un curso de especializacion para poder enforcarme en
asumir nuevos cargos.
¢Cuales son las actividades o El curso de especializacion es una de las actividades que estoy desarrollando para
5 propositos relevantes que realizay le |enfocarme en lo que necesita la empresa y ademas solicitar y recibir constante feedback
permiten alcanzar los objetivos de la |de mi desarrollo y desempefio, con ello logro saber que debo mejorar, que puedo
empresa’? obtener y lograr dentro de la empresa y asi asumir nuevos cargos.
La dindmica con otras areas, como es el caso del area de reclutamiento y seleccion,
para que la dindmica de nuestras actividades sea correcta y siga el curso, el area de
¢ Que aspectos serian importantes seleccion debe mejorar en los filtros y procesos, 1o que creo que sucede es que no
3 evaluar para |mple_rr]entar unanueva |tienen una base de datos efectiva y muchas veces filtran personal que ya ha estado en la
propuesrt)a de solucién, medida y/o empresa pero que en su cese fue por aspectos o conductas negativas. Entonces esta area
proceso: es un punto débil para la continuidad de mis actividades y deberia mejorarse en pro de
continuar el mismo ritmo y dinamica que le ofrecemos a nuestros clientes.
Me ayuda bastantes, porque puedo saber queé es lo que estoy haciendo mal y que puedo
4Por qué considera que la mejorar. Slempr_e recibo retroalimentacion d,e mi jefe dlrecto,_ donde menciona si debo
4 retroalimentacion es importante en su | Mejorar algo o si me falta algo. Uno de sus ultimos comentarios fue que debo de tener

vida profesional?

inteligencia emocional y no tomar las situaciones negativas como un problema
personal, sino buscar la mejor manera de solucion.
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¢De qué manera influye el salario
percibido, la promocidn internay la
motivacion, en su desempefio?

Respecto al salario, me siento conforme con lo que percibo, es de acuerdo al puesto que
estoy desempefiando. Y una de las motivaciones es la idea de crecer internamente
porque al igual que el caso de otros comparieros se ha demostrado que se puede crecer
dentro de la empresa. Entonces puedo decir que estos factores influyen positivamente
en mi desempefio.

¢ Qué comentarios tiene sobre el
ambiente y las condiciones de trabajo
en donde desarrolla sus actividades?

En lo humano, es un ambiente bonito, de familia, porque durante el tiempo que vengo
trabajando en la empresa siempre hay comparieros que estan a disposicion de ayudarte
a pesar de que nuestras actividades no sean las mismas, siempre tratan de hacer lo
mejor posible para ayudar; lo importante es salir adelante. Respecto a las instalaciones,
herramientas y espacio hay cosas que mejorar, sabemos que no hay mucho espacio,
pero la empresa se preocupa por brindarnos un poco de mejoria. Identifican la
necesidad y creo que eso es importante, porque buscan la manera de alivianar mientras
encuentras la solucion adecuada, ademas de aportar con nuestro bienestar.

¢Qué tan importante considera la
presencia de la proactividad,
compromiso y voluntad en una
empresa dedicada al rubro
outsourcing? ¢Por qué?

La proactividad existe y mas aun en el area de PDV, como bien lo menciona nuestro
lider de la empresa, Javier Arellano, el servicio que ofrece esta empresa es la parte
humana, las cualidades que tienes y que despliegas en tu trabajo, lo que ofreces, el
tiempo que dedicas a realizar tus reportes e informes. Estos factores son importantes en
la empresa porque al momento de licitar ofrecen lo humano y el servicio de planilla, asi
gue se toma con bastante importancia lo que podemos ofrecer como empresa a otras
empresas.
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¢ Qué capacidades considera que lo
destaca(ron) de otros y ser

8 considerado una opcidn para ocupar
otros cargos? ¢Como lo afrontd o
afrontaria?

Soy proactiva, manejo de conflictos; afronto los problemas y sé cdmo solucionarlos.
Un claro ejemplo es cuando mi Coordinadora de cuenta no estuvo presente por un
periodo corto de tiempo, fui yo la que asumié las responsabilidades frente al cliente y
no solicité de la ayuda de otros coordinadores, solo hasta cuando pude notar que ya no
podia afrontar sola los requerimientos del cliente. Pero en lo que respecta
responsabilidad y entender lo que quiere el cliente, me siento segura de saber y
desarrollar las soluciones.

Anexo 7: Pantallazos del Atlas. Ti
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Sub categoria 1: Entusiasmo laboral

E* 1:40 el servicio que ofrece esta
empresa es la parte humana, las

cualidades...
- E
(= 1:57 El curso de
especializacion es una de las = -
actividades que estoy = 1:4 lo economico, que lo
(=) 117 me motiva son los nuevos desarr... que hagamos o
retos en la empresa, mi propongamos como
crecimiento profesion... alternativa de nue...
_ 1.1.1. Automotivacion
l'i C.1.1. Entusiasmo laboral J
_ = 1:14 El compromiso para
l‘ 1.1.2. Optimismo ! una empresa outsourcing
(" 1:19 ofrecerles un equipo humano es un factor importante
I de trabajo de calidad. por...

= 1:51 Asi que lo mas importantes es
llevarme la experiencia y la
ensefanza q...
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Sub categoria 2: Liderazgo

= 1:11 existen procesos para distintas
unidades de negocio y no eran las
adec...

il

:27 considero que necesitamos

personal que llegue con propuestas
innovador...

'~ 1.2.1. Divergencia

1:2 lo que me motiva ahora es

ayudar a los demds, identificar en
que se le...

=1:48 Se trabaja mucho con

personas, es un punto clave,
entonces necesito sa

(= 1:38 siempre hay comparieros que

1:18 una de mis funciones
estan a disposicion de ayudarte a

principales es ejecutar las

estrategias comercial...
pesar de...

=115 hay muchas formas de
solucionar los problemas o
inconvenientes y yo co.

(= 1:42 centrandonos en el tema y

conversando las cosas mejoraron y
creo que...

~C1.2. Liderazgo |-

1:44 En cuanto a trabajar en
equipo o el grupo de
l T oS TR e e—>| trabajo, también se puede,

1:37 Uno de sus ultimos comentarios
fue que debo de tener inteligencia
emoc...

1:33 solicitar y recibir constante
feedback de mi desarrolio y
desempefio, C...

I 1.2.4. Retroalimentacion |

1:21 es muy importante porque me
da conf‘ ianza en la labor que estoy

1:32 Ahora me encuentro
llevando un curso de

1:54 A veces sucede que se presenta

especializacion para poder e...

un problema, pero la solucion de una
ma...

l 1.2.2. Firmerza de decision ]

!

(=11:35 Entonces esta area es un punto
débil para la continuidad de mis
activi..

[ = 1:12 todos en la vida vamos

aprendiendo, no importa el cargo
en el que esté...

= 1:36 Siempre recibo

|

retroalimentacion de mi jefe directo,
donde menciona si...
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Sub categoria 3: Satisfaccion por el trabajo

(=1 1:39 Identifican la necesidad y creo

que eso es importante, porque
buscan I...

= 1:46 Durante este tiempo de

transicion identificar qué es lo que
motiva a c...
WL
. =\ 1« N
1 = ?‘24 considero que esto e.s muy 1:49 Para mi una de las prioridades
importante para que te sientas a es la motivacion, de qué manera tu
gusto en la... jefe !
= 1:25 los escritorios podrian ser
personalizados e independiente, —
que no tra... = 1:8 En la medida que seamos un
mejor ambiente, llama a la 11:23 debe considerarse la
atractividad de...
_ 3
(=) 1:43 en lo material en la .
actualidad, para estar —e 1.3.5. Condiciones de trabajo
comodo se podria estar
mej...

motivacion como tu dia a dia en
.//”,. una empresa.
1.3.3. Motivacion
1.3.4. Ambiente laboral

1:53 durante el tiempo que vengo :

trabajando he tenido herramientas
que me h...

=111 tres tipos de motivacion; la

economica, la de aprendizaje y
ayudar a l...
lﬁ C.1.3. Satisfaccion por el trabajo
1 1:16 Otro punto que me destaca es
el compromiso con la empresa,
considero a...

1:7 Cada persona tendra su escala

de motivaciones, y debera primero
cubrir...

1.3.2. Promocion Interna o—)[

? 1:45 mi capacidad de trabajar en

equipo, generar el compromiso por
el traba...

1 1:50 la promocion, si la persona

persigue el crecimiento dentro de la
empre...
. - _E 1:22 El primer factor que influye mas
(= 1:28 de no existir estas 13.1. Salarioc o en mi desempefio es el salario, creo
cualidades en alguna persona G-
que se encuentre labo...
é 1:29 vieron en mi ciertas cualidad
como por ejemplo, compromiso,
trabajo en...

(=) 1:5 una de las motivaciones es el

salario y este es muy influyente
porque...
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Sub categoria 4: Iniciativa

1:41 Un claro ejemplo es cuando mi

Coordinadora de cuenta no estuvo
present...

1:20 considerar el analisis del

problema, eso nos lleva a identificar
el ob...

‘% 1:42 centrandonos en el tema y

conversando las cosas mejoraron y

creo que...
1:26 Esas tres cualidades
mencionadas son importantes y
— considero que deben...
(77)1:30 hay muchas cosas que
proacti debo de
con mis client...

1:37 Uno de sus (ltimos comentarios

fue que debo de tener inteligencia
emoc...

U]

1:3 vengan con algunas propuestas

de solucion y criterios ya evaluados
yt..

1:44 En cuanto a trabajar en equipo
o el grupo de trabajo, también se
'/.——4 puede...

=16 postular a otro trabajo o

(5115 hay muchas formas de
aprender nuevas cosas.

solucionar los problemas o
inconvenientes y yo co...

(=)1:55 inicie como back office de

soporte, empecé a conocer mas las |4
€Osas, a...

= 1:52 clima laboral, yo lo cuestiono,

puesto que muchos creen que el
lider d...

? 1:31 seguir creciendo
profesionalmente dentro de la
empresa, no quedarme en...

= 1:56 cuando uno tiene cualidades

innatas y las estas aplicando en un
area, ...

(11:9 Si en algin caso quieres

=121 que me motiva ahora es
trascender esa proactividad,

ayudar a los demas, identificar en
que se le...
compromiso, volu...

-

1:47 si me asignan nuevos retos es

porque tienen confianza en que
podré sup...
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Variable Emergentes

(=)1:15 hay muchas formas de
solucionar los problemas o
inconvenientes y yo co...

B

ﬂ%! 1:37 Uno de sus Gltimos comentarios
fue que debo de tener inteligencia |4
emoc...

_% 1:44 En cuanto a trabajar en equipo
o el grupo de trabajo, también se
puede...

"__%" 1:42 centrandonos en el temay
3 (o) conversando las cosas mejoraron y
creo que...

I 1

< E1.1 Emergentes

'f%}' 1:41 Un claro ejemplo es cuando mi
L Coordinadora de cuenta no estuvo
present...

? 1:20 considerar el analisis del

problema, eso nos lleva a identificar
el ob...
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Categoria: Engagement Laboral
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NﬂNﬂ Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Programa estratégico de incentivos para mejorar el engagement laboral de los trabajadores de una empresa outsourcing, San Isidro,
Lima — Peru, 2020.
Nombre de la propuesta: Programa estratégico de incentivos para mejorar el engagement laboral de los trabajadores de una empresa outsourcing

Yo, Rober Anibal Luciano Alipio identificado con DNI Nro 19692169, Especialista en Administracién, Actualmente laboro en la Universidad Norbert Wiener, Ubicado en la
ciudad de Lima. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

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

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

) Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
sl NO sl NO Sl NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas.
5 La propuesta esta contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo. X X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentesy | X X X
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y | X X X
responde a la problemaética
5 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI | X X X
explicitos y transversales a los objetivos
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Dentro del plan de intervencion existe un cronograma

8 detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y despues de la revision opino que:

1. Se recomiende para su implementacion

Es todo cuanto informo;

7

~Rober A. Luciano Llipio
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Anexo 9: Matrices de trabajo

1. Matriz - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Estrés de rol y satisfaccion laboral

Titulo del informe

Estrés de rol y satisfaccion laboral:
examinando el papel mediador del
engagement en el trabajo

Referencia

El objetivo de este estudio es analizar el papel mediador del
engagement entre el estrés de rol —conflicto, ambigliedad,
sobrecarga—y la satisfaccion con el trabajo. Para ello se aplica
un estudio en el sector empresarial de Espafia, teniendo como
criterio que los trabajadores tengan un afio de experiencia
como minimo.

Internacional

Orgambidez, A.; Pérez-Moreno, P. (2015). Estrés de rol y satisfaccién laboral: examinando el papel
mediador del engagement en el trabajo, Journal of Work and Organizational Psychology, (abril
2015). Universidade do Algarve, Portugal; Research Centre for Spatial and Organizational
Dynamics,Portugal; Universidad de Huelva, Espafia.

Informe mundial #2

Esencia del problema

Determinacion del Nivel de Engagement
laboral

Titulo del informe

Determinacion del Nivel de Engagement
laboral en Trabajadores de una Planta de
Produccion de Petroleo y Gas Costa
Afuera en México

Referencia

La Planta de produccion de petréleo y Gas Costa Afuera en
Mexico, tiene como finalidad determinar el nivel de
engagement laboral de los trabajadores de un centro
procesador de gas y aceite. Se pudo identificar que la
poblacion estudiada esta implicitamente envuelta en su
desempefio, dando sentido a su presencia dentro de la
estructura y manifestando resiliencia ante situaciones de
dificultad.

Contreras, C. (2015). Determinacion del Nivel de Engagement laboral en Trabajadores de una Planta de
Produccion de Petroleo y Gas Costa Afuera en México, Ciencia & Trabajo, (abril 2015).

Veracruz, México.

Un estudio realizado en Espafia a 586
trabajadores determind que los estresores de
rol y el engagement son herramientas
predictoras del nivel de satisfaccion laboral,
esto logr6 determinar que aquellos
trabajadores que presentan engagement estan
mas satisfechos en el trabajo, La evaluacion
en esta empresa demostro que gracias a esta
herramienta los trabajadores  pueden
controlar ciertos comportamientos sobre el
manejo del estrés validando la relacién
directa que tiene el engagement sobre el
conflicto y la ambigliedad. De acuerdo a los
resultados del estudio, es necesario generar
politicas en la empresa que se enfoquen en
aumentar el nivel de engagement vy
desarrollar estrategias de tareas y funciones.
(Orgambidez, Pérez & Borrego, 2015).

Un estudio realizado en La Planta de
produccion de petroleo y Gas Costa Afuera
en Mexico, determind el nivel de
engagement laboral de los trabajadores. Se
consideraron los diferentes roles y areas de
desempefio para conocer si esto determinaba
el nivel de compromiso que tenian con su
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Informe mundial #3

Esencia del problema

Work Engagement y Compromiso
Laboral

Titulo del informe

Work Engagement y Compromiso
Laboral: ¢Es la edad un factor
diferenciador?

Referencia

El articulo se presenta el analisis comparativo por edades de
los tres componentes del Compromiso Laboral de acuerdo
con el modelo de Meyer y Allen (1997), més la variable
Work Engagement conceptualizada por Schaufeli y
Salanova (2009), tomando como muestra a empleados de
diversas compafiias latinas, en su mayoria colombianas.

Guevara, L.; Fernandez, L. (2017). Work Engagement y Compromiso Laboral: ¢Es la edad un factor
diferenciador?, Rev. Interam. Psicol. Ocup. Vol. 34 No. 2, (diciembre 2015). Medellin —

Colombia.

trabajo. Los resultados del estudio
identificaron gque la poblacion estudiada esta
implicitamente  comprometida en  su
desempefio, dando sentido a su presencia
dentro de la estructura jerarquica y
manifestando resiliencia ante situaciones de
dificultad. A pesar de que la poblacién sea
diversa y diferente en cuanto al grado de
escolaridad, edad y actividad laboral
demuestran un alto nivel de compromiso con
sus actividades lo que permiti6 a la empresa
dedicar la fomentacion del engagement.
(Contreras, 2015)

Un estudio en Puerto Rico a trabajadores
definid el gran impacto que tiene el liderazgo
sobre el comportamiento de los seguidores.
Esto debido a que las organizaciones exigen
mas proactividad a los empleados y buscan
constantemente la mejora continua, si el
equipo de trabajo no se encuentra
debidamente liderado de manera correcta y
basada en la mision de la empresa, las
personas no  podran  desenvolverse
adecuadamente. El resultado de este estudio
confirma la relacion positiva existente entre
el engagement y el liderazgo, asimismo
recomienda resaltar la importancia de la
conducta del lider y mantener una actitud
positiva para para el contexto laboral.
(Martinez, Medin, Rodriguez y Del toro,
2016)

142



Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Engagement laboral y cultura
Organizacional

Titulo del informe

Engagement laboral y cultura
Organizacional: El rol de la orientacion
cultural en una empresa global.

Referencia

El estudio tiene como objetivo determinar el nivel de

alcance que tiene la cultura organizacional en el engagement
laboral, asimismo exponer si la orientacion de las personas y
grupo de personas explican las diferencias de las relaciones.

Nacional

Bobadilla, M.; Callata, C.; Caro, A.; (2015). Engagement laboral y cultura Organizacional: El rol de la

orientacion cultural en una empresa global., Universidad del Pacifico, Per(

Informe nacional #2
Cultura Organizacional

Titulo del informe

Cultura organizacional, compromiso
cristiano y la satisfaccién laboral

en los docentes de la Universidad
Peruana Union

Esencia del problema

El articulo tiene por objetivo analizar y encontrar la
valoracion de la satisfaccion laboral en relacion con la
cultura organizacional y el compromiso cristiano de 426
docentes de la Universidad Peruana Unidn de Lima durante
el periodo 2013

Referencia

Silva, F.; Acufia, R.; (2014). Cultura orga
en los docentes de la Universidad

nizacional, compromiso cristiano y la satisfaccion laboral
Peruana Union, Universidad Peruana Unidn, Per0.

Informe nacional #3

Esencia del problema

Apoyo organizacional percibido y
compromiso organizacional

En este estudio se busca determinar la correlacion entre las

Titulo del informe

variables Apoyo Organizacional Percibido y Compromiso

Apoyo organizacional percibido y
compromiso organizacional en una
empresa privada de lima, Per.

Organizacional en una institucion privada de Lima.
Teniendo como resultado una relacién positiva entre ambas
variables, y asimismo una relacién directa negativa en

Referencia

cuanto a una percepcion de disconformidad con el trabajo.

Flores, J.; Gomez, 1.; (2018). Apoyo organizacional percibido y compromiso organizacional en

una empresa privada de Lima, Peru.

Las empresas e instituciones peruanas, de
indole econémico competitivo y con apertura
a la globalizacion presentan aspectos que
relacionan el nivel de engagement de los
trabajadores para con sus organizaciones. Un

estudio realizado a dichas empresas
demuestra que el engagement estd
relacionado con el tipo de cultura

organizacional que presenta, es decir que es
determinante conocer el nivel de engagement
presente en la empresa para determinar el
impacto sobre la mision, vision, valores y
objetivos de la organizacion. (Bobadilla,
Callata y Caro, 2015)

En una empresa privada de
telecomunicaciones en Lima se hallé una
relacion débil en el factor de apoyo
organizacional, esto quiere decir que el
trabajador al no percibir que la organizacion
no muestra interés por su bienestar este va
perdiendo el vinculo para con ella. Lo mismo
sucede con el factor Permanencia si el
trabajador percibe apoyo y preocupacion por
él, este tendra el propo6sito de permanecer en
la organizacion. (Flores y Gémez, 2018).
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3. Matriz — PROBLEMA, OBJETIVO Y JUSTIFICACION

Formulacion del problema

Objetivo general

¢Como mejorar el engagement laboral de los trabajadores de una

empresa outsourcing?

Proponer un programa estratégico de incentivos para mejorar el engagement
laboral de los trabajadores de una empresa outsourcing

Objetivos especificos

Evaluar el nivel de compromiso laboral de los trabajadores de una empresa
outsourcing, San Isidro, Lima- 2020.

Determinar los factores que influyen en el desarrollo del engagement laboral
de una empresa outsourcing, San Isidro, Lima- 2020.

Determinar estratégicamente incentivos para mejorar el engagement laboral
de una empresa outsourcing, San Isidro, Lima- 2020.

Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccién final

¢Qué teorias sustentan la
investigacion?

Bajo las teorias de la administracidn, existen 2 teorias que son claves y
de prioridad para esta investigacion, que son: Teoria de Relaciones
Humanas. (George Elton Mayo) y
Teoria de Comportamiento Organizacional (Herbert Alexander Simon)

¢ COmo estas teorias aportan a
su investigacion?

Cada teoria surge de un estudio enfocado a un tema o factor de
importancia dentro de las organizaciones. Con la teoria de Relaciones
Humanas de Elton Mayo, la investigacion tendra como base los
estudios realizados enfocados en las personas, su relacion de bienestar
dentro de una empresa, la comunicacion, el nivel de bienestar y
compromiso con sus actividades. Y la teoria de comportamiento
Organizacional, permitira identificar la conducta de la persona dentro
de las organizaciones, los resultados de rendimiento, la motivacion, el
comportamiento de lider y la productividad.

El presente estudio de investigacion se sustenta
bajo teorias que fueron necesarias para el
desarrollo de la investigacion y que aportaron
claridad en los términos de Relaciones Humanas,
Motivacién y Comportamiento organizacional;
siendo los autores; Herbet Alexander Simon,
Frederick Herzberg, Elton Mayo, Sthephen
Robbins e Idalberto Chiavenato. Los conceptos
presentados por los autores, estan efectuados
sobre el comportamiento de las personas dentro de
una organizacion, su conducta, cuéles son los
factores motivacionales extrinsecos e intrinsecos,
la productividad bajo qué factores estan
condicionados y que tan importante es el bienestar
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de las personas para se refleje en resultados
Optimos.

Justificacion préactica

¢Por qué hacer el trabajo de
investigacion?

El trabajo se decide realizar por que busca identificar la relacion que
tiene el engagement de los trabajadores de una empresa outsourcing
con la productividad.

¢(Qué espera  con la

investigacion?

Describir la importancia del engagement de los trabajadores en
relacién a alcanzar los resultados de la organizacion donde se
desempefian, asi como generar un sistema de evaluacion, aplicacion y
seguimiento sobre esta herramienta.

La justificacion practica se realiz6 en una empresa
outsourcing para determinar y plantear estrategias
para mejorar el nivel del engagement laboral de
los colaboradores, conocer si las herramientas
empleadas actualmente estan siendo
estratégicamente aplicadas o no son las adecuadas
para las necesidades, sentimientos y deseos de los
trabajadores. Con este estudio se espera
determinar la importancia de las herramientas
elegidas para su aplicacion y generar un sistema
de evaluacion, y seguimiento con el propésito de
alcanzar mejores resultados productivos.

Justificacion metodoldgica

¢Por qué investiga bajo ese
disefio?

El disefio que se aplica es la investigacion mixta, que es la unién de la
investigacion cualitativa e investigacion cuantitativa, lo que permitira
obtener informacion completa, como base de datos numéricos,
porcentuales, aplicacion de entrevistas para analizar fenémeno
estudiado.

(El resultado  de la
investigacion permitira
resolver algun problema?

El resultado que se obtenga, sera analizado e interpretado con la
finalidad de identificar el nivel del engagement y la importancia de este
en la obtencion de resultados y/o productividad de los trabajadores de
una empresa outsourcing.

El estudio se justifica metodol6gicamente debido
a que se empled el enfoque mixto, este tipo de
enfoque permite obtener informacion completa
porque unifica la investigacion cualitativa con la
cuantitativa, permitiendo emplear base de datos,
resultados numéricos, porcentuales, escalas de
medicidn, encuestas y entrevistas a los
participantes de la investigacién. Es una
investigacion holistica, puesto que engloba las
teorias, estudios y aportes de otros autores,
permitiendo que se generen nuevos resultados,
sugerencias y contribuciones. Se aplicé a nivel
comprensivo, permitiendo tener mayor facilidad
de entendimiento, esto permite generar nuevas
ideas o hipotesis sobre el escenario presentado. Es
de método inductivo, el cual permite al
investigador ampliar su vision, generando la
necesidad de conseguir informacion real y
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estudios en campo con el objetivo de recolectar
los datos mas exactos. A su vez es también de
método deductivo; por ello se emplearon bases
tedricas y antecedentes a nivel nacional e
internacional, con ello se logra mostrar los datos
reales, aportando con este nuevo estudio
realidades que necesitan de estudios.
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4. Matriz — TEORIAS

Teoria 1: Comportamiento Organizacional

Aut(:;/)ersi:le 2 ARo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) REBREEEN Wkl ((h2erie)
Simén (Citado en Carbajal, Simon (Citado en La teoria presentada es La teoria del comportamiento
2013). Sefala que “El Carbajal, 2013), una base del desarrollo organizacional, tiene como
comportamiento Senala que el del tema de estudio, se representantes a Herbet Alexander
administrativo sugiere que comportamiento aplicaran los factores de Simén, con la teoria del
los procesos de decision son | administrativo, se relevancia, como latoma | Comportamiento Organizacional,
desarrollados con desarrolla entre los de decisiones, donde sefala la importancia del
importantes limitaciones para | decisores de una comunicacion, liderazgo y | hombre, su comportamiento
H los decisores” (p.59). organizacion. el comportamiento; dentro del proceso administrativo
erbert Alexander o .
Simon 2013 Ta_mblen indica que | buscando que los y los factores que son decisores
bajo este concepto colaboradores logren para la toma de decisiones; y a
existen aspectos identificar estos aspectos | Abraham Maslow quien aporta a
como la y aplicarlos correctamente | la teoria sus estudios sobre la
comunicacion, dentro de la empresa motivacion y principales
liderazgo y toma de | generando respuestas necesidades del ser humano,
decisiones que son positivas para el donde representa las necesidades
de esencia dentro del | desarrollo de actividades | en una piramide, en la cuspide se
marco empresarial. y planes de trabajo. encuentra la autorrealizacion
Referencia: Carbajal_, J. (2013) Aportes del concepto de racionalidad a la teoria Administrativa. Amb(_)s aportes permitiran al
Colombia. estudio identificar las
Autor/es de la ~ . . . necesidades, deseos y
teoria Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) motivaciones, y su representacion
Maslow (Citado en Corrdor, | Maslow (Citado en Esta teoria se enfoca en en la conducta, desempefio y
1960) afirmé que "Un Corrdor 1960) Sefiala | las necesidades, la compromiso que tiene el
musico debe hacer musica, que las personas se | motivacion y conducta de | colaborador dentro de la
un artista debe pintar, un deben realizar de los colaboradores. organizacion. Posteriormente el
Abraham Maslow 2015 TR ) . L .
poeta debe escribir, si quiere | acuerdo a la Entonces se buscara estudio permitira determinar la
finalmente sentirse bien motivacioén de sus identificar las necesidades | manera correcta de comprometer
consigo mismo. Lo que un necesidades. y motivaciones de los al colaborador abordando sus
hombre puede ser, debe ser". | Ademads, sefiala que
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Con ello Maslow da a
entender que no todos los
hombres estardn motivados a
satisfacer las mismas
necesidades, por lo que esta
en cada quien satisfacer las
necesidades que

crea oportunas para llegar a
su proposito. (p. 18)

el responsable de los
colaboradores
necesita reconocer
las necesidades de
cada uno para
entender su
conducta.

colaboradores con el fin
de interpretar su conducta.

necesidades y deseos. (Carbajal,
2013; Corrdor, 2015)

Referencia:

Corrdor, R. (2015) EI Comportamiento Humano En La Organizacién. Colombia D.C.
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5. Matriz - CONCEPTOS

Variable o categori

a 1: Engagement Laboral

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccidn final
Salanova y Schaufeli (2009) el compromiso El engagement laboral se refiere
consiste en un estado de alta energia. (en | El engagement abarca otros conceptos | Nos  permitird  relacionar el [ al nivel de compromiso,

Maslach, C.y 2007 lugar de agotamiento), fuerte participacion | como el compromiso, implicacion en el | comportamiento de los | dedicacion, sentido de

Leiter, M. (més bien trabajo, dedicacion y apego al trabajo. | colaboradores en base a estos | participacion, apego al trabajo,
que cinismo) y un sentido de eficacia (en lugar | (Maslach, C. y Leiter, M. 2007) conceptos. implicacion, iniciativa y vigor en
de ineficacia). (p. 369). realizar las actividades y tareas

Referencia: Maslach, C. y Leiter, M. (2007). Burnout. en el trabajo. El claro reflejo de
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis los resultados de estos factores
Vargas y Estrada (2016) La iy 0 es la eficiencia y productividad de
conceptualizacién del engagement Refiere al engagement como un fenémeno Permitira observar el fenomeno sus labores. Dentro de este
; NP . . desde la perspectiva psicoldgica, | concepto nos permite identificar

contempla las nociones de estado psicolégico afectivo, que relaciona ; . A -
Vargas, L.y 2016 NP " L . S L, vinculandolo con factores de un perfil que servira a la empresa

Estrada. W psicoldgico positivo, cognitivo-afectivo y sus conceptos de dedicacion, absorcion y relevancia en el comportamiento

P respectivas dimensiones vigor, vigor (Vargas, L. y Estrada, W. 2016) de los colaboragores para sus futuros procesos de
absorcién y dedicacion. (p. 35) ) seleccion, y para el personal
Referencia: Vargas, L. y Estrada, W. (2016). Engagement: Teoria y nociones. Peru 30“\&0' lmplllem(;entart um fS|sttema

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis S CEWEY @0 Gl s
Kahn y Fellows (2012) “Desarrolla el concept Asimismo,  bajo la  vision
ds cgm eroomizc() arzel eexsellicgrali cou:e?ots) RISy, PRatnes CHiss

ompromiso p plicar fo q . . A Nos ayuda a identificar si los | que el engagement se traduce
estudios tradicionales de motivacion laboral | Determinan al sujeto como un individuo . e
- . colaboradores encajan dentro de | como un estado mental positivo, y
Kahn, W.y pasaron por alto, a saber, que los empleados | energético, comprometido con sus tareas y . . q ;
- . : . . esa figura, de ser lo contrario, | este se refleja respondiendo
Fellows, S. 2012 | ofrecen diferentes grados y dimensiones de si | respondiendo a las demandas de su puesto ) .
: P : enmarcar el perfil de lo que busca | positivamente en las demandas
mismos de acuerdo con algin calculo interno | Kahn, W. y Fellows, S. 2012). e ;
realizan consciente e inconscientemente” la empresa. que solicite su trabajo. (Maslach y
quioga izan consciente e inconscientemente Leiter, 2007; Vargas y Estrada,
(p.105). - —— - — 2012; Kanh y Fellows, 2012;
Referencia: K‘ahn‘, W.y Fellows, S. (2012). Compromiso de Ios_empleados y trabgjo significativo. En BJ Dik, ZS Byrne y MF Steger (Eds.), Propésito y Salanoa y Schaufeli, 2004;
S|gr~1|f|cado en el lugar de trabajq. Asociacion Americana de Psicologia. N i Benitez y Aguila, 2015)
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis

Salanova & Schaufeli (2004) “El engagement,
se define como un estado mental positivo de

Determinan el engagement como un
estado mental positivo, relacionado con la

Nos permitird identificar si un
colaborador presenta un estado

Salanova,_ M.y 2004 reahzam_on, relac_|onado con e_I 'trabajo, qu&_a’s? dedicacion y vigor del trabajo y sus tareas. | mental positivo, observando su
Schaufeli, W. caracteriza por vigor, dedicacion y absorcion Sal h i bai
(p. 109). (Salanova, M. y Schaufeli, W. 2004). trabajo.
Referencia: Salanova, M. y Schaufeli, W. (2004). El engagement de los empleados, un reto emergente para la direccion de los recursos humanos.
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Benitez y Aguila (2015) “Las personas que
experimentan engagement sienten estar | EI colaborador que experimenta el
fuertemente vinculados con sus tareas y | engagement, generan un estado positivo Avlicar la ratio de rotacion de
Benitez, R.y 2015 | tienen la percepcion de que son capaces de | de desempefio e involucramiento con sus p
PR e ; - . personal.
Aguila A. afrontarlas con total eficacia, respondiendo | tareas y el alcance de objetivos. (Benitez,

asi a las demandas del puesto de trabajo.”
(p.162).

R.y Aguila A., 2015)
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Benitez, R. y Aguila A. (2015). Compromiso en el trabajo y practicas de recursos humanos de alto rendimiento.Espafia.

Referencia:
Sub Variable o categoria 1: Entusiasmo Laboral
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Soria y Schaufeli (2004) Sefalan el El engagement tiene sub
entusiasmo como “Un estado mental positivo El  entusiasmo laboral  estd variables que ayudan a entender
relacionado con el trabajo, mas que un o . . 8 mejor el concepto y a desglosar
. . . Seflalan al entusiasmo como un estado | directamente vinculado con el o
Soria, M.y estado especifico y momentaneo, el - . los términos que abarcan
; 2004 . ) mental positivo que se relaciona con el | engagement, este concepto | . = . . .
Schaufeli, W. entusiasmo laboral se refiere a un estado . - . S implicita y explicitamente en los
> " > ; trabajo. (Soria, M. y Schaufeli, W. 2004) permitird conocer el estado de los ]
afectivo-cognitivo més persistente que no trabaiadores colaboradores. El entusiasmo es
estd focalizado en un objeto, evento o ! ' uno de ellos, y determina el
situacién particular”. estado mental positivo de los
Referencia: Soria, M. y Schaufeli, W. (2004). El engagement de los empleados: un reto emergente para la direccion de los recursos humanos. colaboradores, y como este se
) Estudios financieros. Revista de trabajo y seguridad social. refleja en el desempefio de sus
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis actividades. ~ Ademas, esta
- - — variable tiene un impacto directo
Litlewood (2019) Entusiasmo implica con la satisfaccion laboral y el
exaltgmon y fogosma_d del animo (reerjanQo _ . compromiso que tiene para
las dimensiones de vigor o energia), también Permite sefialar los factores que realizar sus actividades. (Soria y
implica una adhesion fervorosa que mueve a Describe el entusiasmo como un reflejo seran determinantes para Schaufeli.  2004:  Littlewood
Littlewood, H. 2019 | favorecer una causa o empefio y arrobarse de vigor, energia, orgullo y dedicacion, identificar si un colaborador 2019) ' ' '
(reflejando el concepto de absorcién) e por las actividades. (Littlewood, 2019) presenta entusiasmo por su
implica una inspiracion  muy  viva trabajo o no.
(representando el concepto de dedicacion-
orgullo)”. (p. 6)
Referencia: Littlewood, H. (2019). El triangulo laboral virtuoso: Entusiasmo, Satisfaccion y Bienestar. Mexico
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Litlewood (2019) Se propone que
Entusiasmo caracteriza a los trabajadores
que laboran con admiracién, pasion, . .
L - . El entusiasmo presentandose
emoci6n, y empefio de manera consistente y También propone que el entusiasmo en el | como un indicador de satisfacciony
Littlewood, H. 2019 duradera; eén consecuencia, el trabaj_o es trabajo tiene como  consecuencia | bienestar, permitird identificar
fuente de Satisfaccion y Bienestar. Quienes - . . .
- ! satisfaccion y bienestar. (Littlewood, 2019) | sobre estos valores, a los
trabajan con entusiasmo, lo hacen colaboradores
voluntariamente y con gusto, el trabajo es '
para ellos una actividad que les da sentido de
vida y les dignifica. (p.8)
Referencia: Littlewood, H. (2019). El triangulo laboral virtuoso: Entusiasmo, Satisfaccion y Bienestar. Mexico
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Sub Variable o categoria 2: Liderazgo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
El liderazgo y su gama de estilos,
es una variable determinante
Maxwell (2007) Determina que “Hay tres . En el estudio se podra introducir | dentro del concepto
) p Se determina los componentes que debe ! - .
a3 | 007 | cldades aue oo ler cebe e poseer | o igner’un ider, competenca, | S8 YA cor a raided ce | engagement, porque,pernie
p ganal C T . 9 ' | comunicacién y caracter. (Maxwell 2007) - . _ sup ISCENEEET GIE s 5 IeERss
competencia, comunicacion y caracter. mantienen el perfil de lider. tiene la empresa y cual es su
efecto en los colaboradores o
grupos de persona que tiene a su
Referencia: | Maxwell, J. (2007). EI ABC del liderazgo. cargo, tal como lo indican los
autores, el liderazgo permite
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis identificar el buen trabajo que
De la Cruz y Ramirez (2016) Sefialan que E:e_a"tza” los t_lllamados Ilderes.l
i i i i . - . i iertos  estilos como e
un estilo de liderazgo situacional es el cual Los autores sefialan que el estilo de Identificar el estilo de liderazgo tuacional ite al lid
da resultados positivos al momento de tomar ; o ; P ; siuacional, permite al lider por
- - ? liderazgo situacional brinda resultados dentro de la organizacién es pieza
De la Cruz, S. decisiones, debido a que el gerente lider - ) ; optar una correcta postura frente
: 2016 ’ ; ! positivos, puesto que este perfil se fundamental para reconocer si sus tuEGG I Iid
y Ramirez, R. tomara la postura mas conveniente de : : a una situacion o el [iger
. e caracteriza por una buena toma de lideres son realmente capaces de t £ | t |
acuerdo ala situacion en la cual se decisiones. (De la Cruz y Ramirez, 2016) tomas buenas decisiones IO BIE R LT Lo
encuentre. (p.12) : ' : habilidad de sacar lo mejor que
los colaboradores y potenciarlas,
Referencia: De la Cruz y Ramirez (2016). Liderazgo situacional y su influencia en el desempefio laboral de los colaboradores del centro de atencién al | si se genera este ambiente de
’ Cliente claro oficina. Peru seguridad y crecimiento a nivel
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis personal y profesional se lograr
tener a personas fidelizadas con
Para el estudio, este concepto ser4 | su entorno y como resultado
= p . de importancia puesto que para | muestre mayor dedicacion y
Bums (20_04) Sefiala que El _Ilder El lider transformacional, es aquel que | lograr que el colaborador se | compromiso en sus tareas.
transformacional busca motivos potenciales . o : . .
Burns. J 2004 | en los sequidores. busca para satisfacer busca identificar y re potenciar las | comprometa con su trabajo y | (Maxwell, 2007; De la Cruz y
o necesidadegs Superi’ores y Coenpromete ala cualidades de sus seguidores. (Burns, | necesita de un lider | Ramirez, 2016 y Burns, 2004)
S 2004) transformacional, aquel que
persona completa del seguidor . (p.04) permitird potencias sus habilidades
y caracteristicas.
Referencia: Burns, J. (2004). Transformando el liderazgo: Una nueva bldsqueda de la felicidad.
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Sub Variable o categoria 3: Satisfaccién por el Trabajo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccioén final
Bussing, Bissets y Fuchs (1999) Sefialan que La siguiente variable que permite
la Satisfaccion en el Trabajo esta conformada ampliar el concepto
de tres caracteristicas. Una es la respuesta | Sefialan que la satisfaccion por el trabajo, Se aplicara este concepto. para “engagement laboral” es la

Bussing, A., emocional ante una situacion laboral; como | tiene tres caracteristicas; respuesta me dirpel hivel de satisfacclioén’ dglos satisfaccion por el trabajo,
Bissels, T.y 1999 | tal, no puede verse, sélo inferirse. Otra es el | emocional, grado de resultados del trabajo colaboradores  baio  estas  tres claramente esta variable es

Fuchs, V grado en que los resultados del trabajo | y representacion global. (Bussing, Bissels caracteristicas ! directamente responsable del
cumplen con las expectativas del individuo. | y Fuchs, 1999) ' nivel de compromiso o
Finalmente, es la representacion global de entusiasmo que un colaborador
varias actitudes relacionadas. (p.999-1028) pueda  presentar. Si un

Referencia: Bussing, A., Bissels, T., Fuchs, V. (1999) Un modelo dinamico de satisfaccién laboral: enfoques cualitativos. Relaciones humanas colaborador no se siente a gusto
en su entorno laboral, no gusta

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis de su grupo y equipo de trabajo,
Platan,, Brito y Contreras (2019) Definen “La no tiene las  correctas
satisfaccion laboral como la actitud general herramientas, no se va a sentir a
de la persona hacia su trabajo, entendiendo gusto con la empresa, consigo
por trabajo no solamente las actividades o MISMORMITMeNosscon las tareas
tareas, ya que también debe de tomarse en que desempefia, es por ello, que

Platan. J cuenta la interaccion con los comparieros y Definen la satisfaccion laboral como la Para la investigacion se _ppdré la Sa_ltllsfacmon por el tr_a?ajo_,’o

Brito. F y o019 | superiores, el clima organizacional y el actitud de las personas hacia su trabajo, medir el nivel de satisfaccion por Itamblen conocido  satisfaccion

P aboral permite entender bajo

Contreras, A.

desafio por cumplir los objetivos y las metas;
es decir, hablar de satisfaccion laboral
implica considerar una gran cantidad de
aspectos que se manifiestan de manera
emocional en el empleado mediante sus
actitudes, que a su vez se reflejan en el
desempefio labora

la interaccion con sus compafieros.
Platan, (Brito y Contreras 2019),

el trabajo, bajo las variables que
identifican los autores.

Referencia: Platan, J., Brito, F. y Contreras, A. (2019) Entusiasmo y satisfaccion laboral en personal de salud de Baja Califormia, Mexico.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hurtado (2017) Sefiala que, “lo que impulsa
al trabajador a continuar en una organizacién | Determina que un trabajador percibe | Permite conocer los factores que
Hurtado M 2017 seria la satisfaccion que le genera tener un | satisfaccién, valores como un seguro, | son determinantes para

buen seguro, una jubilacibn o una alta
remuneracion para satisfacer sus
necesidades de tipo material”. (p.21)

jubilacién o la alta remuneracion. (Hurtado,
2017).

comprender el nivel de satisfaccion
de los colaboradores.

gué caracteristicas deben de
realizar sus actividades las
personas y saber abordar las
necesidades que presenten.
Ademaés, bajo este término
también se considera el tema
economico, la remuneracion que
es un factor explicito y que
determina un nivel de
satisfaccion de acuerdo a la
necesidad de la persona.
(Bussing y Bissels; 1999; Platan
y Contreras, 2019; Silva, Carena
y Canuto, 2017)
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Silva, Y., Carena, M. & Canuto, M. (2017). Bases conceptuales del compromiso organizacional. Una visién de implicacién, segin Meyer y

REETEmELEE Allen, y su medicién en dos empresas del sector retail de Piura. Per(
Sub Variable o categoria 4: Iniciativa
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
. " La iniciativa es una variable que
:;asyorlngsgs\ziz;azefg;?isl?:ggt(%aegomﬁe Unuaeg: La iniciativa es considerada una de las | En base a esta teoria es importante perm_it_iré a la inv_estigacién,
experimentar el hombre inteﬂ ent[c)e es | Mas vivas satisfacciones que el hombre | determinar la iniciativa y el | identificar la presencia de esta
Fayol, H. 1987 corF:cebirun lan v asequrar su buegr]1 éxito: 69 puede experimentar, siendo un | concepto de este, para identificar la | variable en los colaboradores,
también urFl)o )(;e I%s mas odero’sos estimulante de la actividad humana. | existencia o el nivel de este en los basén_dc_)se en faqtores como
estimulantes de la actividad humar?a (p. 43) (Fayol, 1987) colaboradores. proactividad, la actitud frente a
- (P sus metas y el logro de objetivos.
- - - . La iniciativ resen
Referencia: Fayol, H. (1987). Administracion Industrial y general. foarmag a; ﬁi\?::l ';:rssint:i 3%?\?;
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis grupal, se evaluara ambas
Las-Hayas, Lisbona y Palaci, (2018) La iniciativa se presenta en forma Lorm_a_s _p?ra determltnar el.nl')\fel
Manifiestan que “La iniciativa personal a La iniciativa personal a nivel grupal es un individual o grupal. Cuando se e '%C'a 'V; end esta varia Ie,
Las-Hayas, A., nivel grupal es un sindrome conductual en el | sindrome en donde el equipo se muestra encuentra en un estado grupal se S 3 2 errt1as GHI= | 2
Lisbona, A.y 2018 | que el equipo manifiesta una aproximacion proactivo y con actitud de auto iniciar manifiesta de tal manera que LSS Z S0 G tas
Palaci, F. al trabajo autoiniciada, proactiva, actividades. (Las-Hayas, Lisbona y Palaci, optan por una actitud de plerscépas atyu & & expte_zrlmlen tar
persistente, capaz de modificar el ambiente 2018) proactividad y autoiniciacion de eF ;enigg;- { e:, Luk anAe.
y pro-organizacion”. actividades. I(_i:lggn'a A y Pa?Z;:i a)';as,zo 18
Referencia: Las-Hayas, A., Lisbona, A. y Palaci, F. (2018) Iniciativa en equipos de trabajo: adaptacion y validacién de la Iniciativa Personal a Nivel de Frese y Fay: 2001)
Grupo Escala.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Frese y Fay (2001). Sefialan que “La L . ) Se muestra la iniciativa en el nivel
L H La iniciativa a niel personal se define como .
iniciativa personal es un comportamiento de L ; . personal, como un comportamiento
Frese, M.,y ) > e b como un inicio propio y proactivo con el ) L
2001 | trabajo definido como de inicio propio y I dentro del trabajo caracterizandose
Fay, D. . objetivo de superar las barreras y alcanzar g
proactivo que supera las barreras para lograr como proactividad y alcanzar los
o las metas. (Frese y Fay 2001) o
un objetivo”. objetivos.
Referencia: Frese, M., y Fay, D. (2001). Investigacion en comportamiento organizacional
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Sub Variable o categoria 5: Desempefio

basada en los recusos.

Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccién final
Chiavenato  (2007) Sefiala que “El El deser_npeﬁo de un fac_tor de
desempefio individual indica la eficacia del El desempefio de manera | '€lévanciaporque varelacionado
personal que trabaja en las organizaciones. | El desempefio individual define la eficacia | individual permite al estudio | diréctamente con el engagement,

Chiavenatol. | 2007 | Los individuos ejecutan, deciden y planean, | de un colaborador dentro de las | conocer el nivel de eficacia que | Siendo la relacion directa, el alto
puesto que las organizaciones son ficciones | organizaciones. (Chiavenato, 2007) tiene cada colaborador y el | Mivel de eficiencia que un
legales que nada hacen, deciden, o planean resultado en sus actividades. colaborador presente en sus
por si mismas”. actividades diarias, de tal modo,

le permitird a la empresa dirigir y
Referencia: Chiavenato, I. (2007). Introduccién a la teoria de la administracién. Mexico supervisar un correcto nivel de
- — - desempefio que la organizacion

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis desee para el logro de sus
Allens (2007) Aporta “El analisis de Este instrumento aporta al estudio obejtivos.  (Chiavenato, 2007;
desempefio o de la gestién de una persona . poria a Allens, 2007; Cruz, 2001)

. o h g ~ un andlisis de medicion de
es un instrumento para dirigir y supervisar El andlisis de desempefio es un - .
i e . ) - . acuerdo al desempefio que mide
personal. Entre sus principales objetivos instrumento que permite medir la gestion A
~ . h - la gestion de los colaboradores,
Allens, M. 2007 | sefiala el desarrollo personal y profesional de una persona, teniendo como objetivo esto permite que la empres pueda
de los colaboradores, la mejora permanente el desarrollo personal y profesional de pe q pres p
RSt analizar a cada colaborador y
de resultados de la organizacion y el cada colaborador. (Allens, 2007). L d
aprovechamiento adecuado de los recursos tener c_onoum;en_to eI Sus
humanos”. objetivos profesionales.

Referencia: Allens M. (2007). Desempefio por competencias. Evaluacion de 360°. Buenos Aires

Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Cruz (2001) Determina que es la “Capacidad Determina desemp_eno como la ca_pgud_ad La ef|C|enC|e_1 es un factor clave

Cruz, S. 2001 ara proveer servicios de alta eficiencia” de proveer servicios con alta eficiencia. | para determinar si un colaborador
parap ’ (Cruz, 2001) trabaja con desempefio.

Referencia: Cruz, S. (2001). Relacion entre el enfoque de gestion de la calidad y el desempefio organizativo. Una aproximacion desde la perspectiva

Matriz de categorizacion

Categoria: Engagement laboral

Sub categorias aprioristicas

Entusiasmo laboral

Iniciativa

Liderazgo

Desempeiio

Satisfaccion por el trabajo

Sub categorias emergentes

*)

[ ()

154



6. Matriz— ANTECENDENTES

Datos del antecedente nacional: 1

Titulo Clima organizacional y engagement de los trabajadores de instituciones Metodologia
educativas Privadas de lima sur, Peru.
Autor Laureano Hilario, Liz y Miguel Espinoza, Joyce. Tipo Descriptivo
Afo 2018 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Determinar la relacion entre el clima organizacional y el engagement en los
trabajadores de instituciones educativas en Lima Sur
Resultados No existe una relacién entre ambos constructos, clima organizacional y Método Inductivo
engagement, sin embargo, se hall6 una relacion significativa entre la Poblacion
dimensidn, dedicacion, con las dimensiones; afinidad, autorrealizacion y Muestra 78
permanencia/cambio; asi también, la dimension vigor con la dimension Técnicas Encuesta
autorrealizacion. De la misma manera se evidencio la existencia de relaciones
significativas entre la dimension dedicacion con las subescalas cooperacion,
retroalimentacion, procesamiento de informacion y condiciones fisicas; y entre
la dimension absorcion con las subescalas orden e influencia.
Conclusiones En las instituciones educativas privada de Lima Sur, en Perd, se determina que
no existe relacion directa entre el clima organizacional y el engagement. Por lo Instrumentos Cuestionario

contrario, se hall6 una relacién entre las variables dedicacion y afinidad,
autorrealizacion y permanencia.

Método de analisis de
datos

Redaccion final
al estilo Tesis

Laureano y Miguel (2018) realizaron la tesis titulada Clima organizacional y engagement de los trabajadores de instituciones
educativas Privadas de lima sur, Per(, dicha tesis la realizacion bajo un enfoque cuantitativo, aplicando el método inductivo,
con una muestra de 78 docentes, empleando encuestas para la recopilacion de datos, lo cual conllevo a tener como resultado la
falta de existencia y/o presencia de ambos constructos; clima organizacional y engagement, sin embargo, se hallé una relacion
significativa entre la dimension, dedicacion, con las dimensiones; afinidad, autorrealizacion y permanencia/cambio; asi
también, la dimension vigor con la dimension autorrealizacion, siendo esto evidencia de la dependencia de cada constructo, su
medicion y el impacto que tiene en los docentes de las instituciones. De la misma manera se evidencid la existencia de
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relaciones significativas entre la dimension dedicacion con las subescalas cooperacion, retroalimentacion, procesamiento de

informacion y condiciones fisicas; y entre la dimension absorcion con las subescalas orden e influencia.

Redaccién final

Laureano y Miguel (2018) determinan que el clima organizacional y el engagement no estan relacionadas directamente,

al estilo existiendo relacion en otros constructos como la dedicacion con la afinidad, el vigor y la autorrealizacion, conllevando a esto
articulo a un mejor desempefio de los docentes.
Referencia Laureano, L. y Miguel, J. (2018). Clima organizacional y engagement de los trabajadores de instituciones educativas Privadas
(tesis) de lima sur, Per0. (Tesis de Maestria) Pert: Universidad Femenina del Sagrado Corazon.
Datos del antecedente nacional: 2

Titulo Engagement y Satisfaccion Laboral en operarios de una empresa privada de Metodologia

Lima, Peru.
Autor Messarina Rios, Ayleen Katia Tipo Descriptivo
Afo 2019 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Estudiar la relacion entre engagement y satisfaccion laboral en operarios de una

empresa privada procesadora y distribuidora de vidrios y aluminio en Lima.
Resultados Después de aplicar los instrumentos de medida; respecto al andlisis descriptivo | Método Inductivo

de las variables, el grupo de operarios participantes del estudio mostraron un Poblacion

nivel alto de engagement y un nivel promedio de satisfaccion laboral. Muestra 100

Asimismo, la variable edad y tiempo de permanencia en la empresa estan Técnicas Encuesta

relacionadas negativamente con la satisfaccion laboral y no presentan relacion
alguna con el engagement. Por ultimo, el grado de instruccion no esta
relacionado con la variable de engagement, ni con la de satisfaccion laboral.

Conclusiones
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Se determina que los empleados de una empresa privada de Lima, Per(. Son | Instrumentos Cuestionario

colaboradores engaged y satisfechos gustan de su trabajo, se sienten | Método de analisis de
identificados en este, desarrollan mayor motivacion, proactividad, | datos

responsabilidad e involucramiento con la organizacién, ya que cuentan con la
capacidad de responder eficazmente ante las necesidades del puesto a través del
desarrollo de ideas creativas en sus labores. Esto resulta en un incremento de
productividad y por ende en mayor rentabilidad para la compafiia.

Redaccion final
al estilo Tesis

Messarina (2019) realizo la tesis titulada Engagement y Satisfaccién Laboral en operarios de una empresa privada de

Lima, Perd, dicha tesis la realizd bajo un enfoque cuantitativo, aplicando el método inductivo, con una muestra de 200
operarios, empleando cuestionarios de engagement y satisfaccion laboral, para la recopilacion de datos. Se determind como
resultado que el grupo de operarios participantes del estudio manifestaron un alto nivel de engagement laboral y un nivel
promedio de satisfaccion laboral. Asimismo, la variable edad y tiempo de permanencia en la empresa estan relacionadas
negativamente con la satisfaccion laboral y no presentan relacion alguna con el engagement. Ademas, se determin6 que el
grado de instruccion no esta relacionado con la variable engagement, ni con la de satisfaccién laboral, por lo que el desempefio
y realizacion de actividades se compromete directamente con el bienestar y la satisfaccion que percibe en su entorno laboral

Redaccion final

Messarina (2019) establece que los colaboradores muestran un alto nivel de engagement y un nivel promedio de satisfaccién

al estilo laboral. La variable edad y antigiiedad en la empresa estan relacionadas negativamente con la satisfaccion laboral. Por otro

articulo lado, el grado de instruccion no esta relacionado con el engagement ni con la satisfaccion laboral, concluyendo que los
operarios se muestran satisfechos de acuerdo al entorno en donde se desarrollan.

Referencia Messarina, A. (2019). Engagement y Satisfaccion Laboral en operarios de una empresa privada de Lima, Perd. (Tesis de

(tesis) licenciatura) Per(: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC).
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Datos del antecedente nacional: 3

Titulo

Influencia del engagement en la satisfaccion laboral de los colaboradores de
una agencia bancaria en el distrito de Cayma, Arequipa, Per0.

Metodologia

Autor

Delgado Paredes, Sergio y Velasquez Velasquez, Katherine

Tipo

Descriptivo

Afo

2018

Enfoque

Cuantitativo

Objetivo

El presente proyecto busca analizar la influencia del Engagement en la
satisfaccion laboral de los trabajadores de una agencia bancaria en el distrito de
Cayma, Arequipa.

Resultados

Luego de haber realizado el estudio y la correlacion entre las variables
engagement, definida como el estado mental positivo y satisfactorio
relacionado con el trabajo que se caracteriza por la absorcion, vigor y
dedicacion y satisfaccion laboral, definida como el conjunto de actitudes que
una persona presenta o desarrolla frente a su trabajo, se tiene como resultado
que: Con un puntaje de 0.819 la correlacidn es significativa, por lo cual
podemos inferir que el engagement si tiene influencia en la satisfaccion laboral
de los colaboradores de la agencia bancaria del distrito de Cayma — Arequipa.
Asi, mientras mayor sea el engagement mas satisfaccion laboral se puede
encontrar; por el contrario, a menos engagement menor puede ser el nivel de
satisfaccion laboral.

Método

Inductivo

Poblacion

Muestra

25

Conclusiones

Se pudo concluir que el engagement si influye en la satisfaccion laboral, lo que
quiere decir, que a mayor engagement mayor satisfaccion laboral. Por lo que, se
recomienda a la agencia bancaria una serie de estrategias que ayudaran a
incrementar el engagement, y asi de manera proporcional aumente la satisfaccion
laboral de la agencia.

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

UWESy SPL

Método de analisis de
datos

Redaccion final
al estilo Tesis

Delgado y Velasquez (2018) realizaron la tesis titulada Influencia del engagement en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de una agencia bancaria en el distrito de Cayma — Arequipa, Perd, dicha tesis la realizd bajo un enfoque
cuantitativo, aplicando el metodo inductivo, con una muestra de 25 colaboradores, aplicando instrumentos de encuesta de
engagement y satisfaccion laboral, para la obtencion de datos, arrojando como resultados que con un puntaje de 0.819 la
correlacion es significativa, por lo cual, se infiere que el engagement si tiene influencia en la satisfaccion laboral de los
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colaboradores de la agencia bancaria del distrito de Cayma — Arequipa. Los resultados obtenidos demuestran que el
engagement tiene un alto grado de influencia sobre la satisfaccion de los trabajadores. Destacan dimensiones de estudio; el
vigor de acuerdo a los resultados demostrd la adaptabilidad, energia y persistencia por realizas todas las actividades en el
trabajo. La dedicacion demostrd el grado de entusiasmo, orgullo e inspiracion que sienten los trabajadores. La absorcion,
determina el grado de entrega y concentracion que ejercen sobre sus tareas, incluso haciéndoles perder la nocién del tiempo.
Relacionando el engagement con la satisfaccion, manifiestan que es positivo, recomendando que para aumenta el nivel de
compromiso se enfoquen en la dimension vigor.

Redaccion final

Delgado y Velasquez (2018) determinan gue el engagement se encuentra relacionado directamente con la satisfaccion laboral,

al estilo esto quiere decir que el engagement tiene un alto nivel de influencia sobre este, entonces se deduce que a mayor engagement
articulo es mayo el nivel de satisfaccion que presenta un colaborador de la agencia bancaria.

Referencia Delgado, S, y Velasquez, K. (2018). Influencia del engagement en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una agencia
(tesis) bancaria en el distrito de Cayma, Arequipa, Peru. (Tesis de licenciatura) Perd: Universidad Catolica San Pablo.
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Datos del antecedente nacional: 4

Titulo

Bienestar psicoldgico y Engagement en personal administrativo de la
Municipalidad de Puente Piedra, Lima, Perd.

Metodologia

Autor

Rosario Quiroz, F. y Manrique Tapia, Cesar.

Tipo

Descriptivo

Afo

2018

Enfoque

Cuantitativo

Objetivo

Evidenciar la relacion entre el bienestar psicologico y engagement en personal
administrativo de la Municipalidad de Puente Piedra.

Resultados

Los resultados demostraron que los colaboradores tienen altos

niveles de bienestar psicoldgico y engagement; y existe relacion directa
positiva y significativa entre ambas variables. Los factores del Bienestar
Psicoldgico con relacion al Engagement, el que mayor predomina es el factor
de bienestar laboral demuestra que existe una correlacion y a su vez es
significativa. Asimismo, los factores del engagement con relacién al bienestar
psicoldgico, el que mayor predomina es el factor vigor, demuestra que existe
una correlacion positiva y a su vez es significativa. En cuanto a las variables
sociodemogréficas, indican que las mujeres tanto como los hombres cuentan
con niveles altos de bienestar psicoldgico y engagement, teniendo en
consideracién que fueron encuestados mayor porcentaje en hombres.

Método

Inductivo

Poblacion

Muestra

500

Conclusiones

Se determina que existe una correlacion directa, positiva y media entre el
bienestar psicologico y engagement en los trabajadores administrativos de la
municipalidad de Puente Piedra. Ademas de presentas factores estudiados que
muestran un alto nivel de relacién positiva frente a las variables.

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

UWESy
EBP

Método de analisis de

datos

Redaccion final

al estilo Tesis

Rosario y Manrique. (2018) elaboraron la tesis titulada Bienestar psicologico y Engagement en personal administrativo de la
Municipalidad de Puente Piedra, Lima, dicha tesis la realizaron bajo un enfoque cuantitativo, aplicando el método inductivo,
con una muestra de 500 personas de la Municipalidad de Puente Piedra, aplicando instrumentos de medicién como la “Escala
de Bienestar Psicologico (EBP) y el cuestionario de engagement (UWES)” para la obtencion de datos. De acuerdo a los
resultados obtenidos el bienestar laboral es el factor que mayor presencia tiene, esto respecto al bienestar psicologico, y de
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acuerdo al engagement, quien presenta una mayor participacion es el factor vigor, demostrando de esta manera que la

correlacion es positiva y significativa.

Redaccion final

Rosario y Manrique (2018) establecen que existe una mayor predominancia del factor de Bienestar Psicologico frente al

al estilo engagement, asi también los sub factores del engagement, como el vigor es el que destaca ya que su correlacion es positiva y
articulo significativa.
Referencia Rosario, F y Manrique, C. (2018). Bienestar psicologico y Engagement en personal administrativo de la Municipalidad de
(tesis) Puente Piedra, Lima, Peru. (Tesis de licenciatura) Pert:Universidad Cesar Vallejo.
Datos del antecedente nacional: 5
Titulo Motivacion laboral y engagement en el personal administrativo de la Metodologia
universidad privada Antonio Guillermo Urrelo.
Autor Bazan Velasquez, Katia Tipo Descriptivo
Afo 2017 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral con el
engagement en el personal administrativo de la Universidad Privada Antonio
Guillermo Urrelo S.A.C..
Resultados Se encontr6 una correlacion positiva considerable significativa entre la Método Inductivo
motivacion laboral con el engagement del personal administrativo de la Poblacion
Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo S.A.C; es decir, a mayor Muestra 61
motivacion laboral, mayor sera el engagement. Técnicas Encuesta y
Conclusiones Se determina que existe una correlacién positiva considerable significativa entre formularios
la Motivacion Laboral y el Engagement del personal administrativo de la Instrumentos Cuestionarios

Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo S.A.C; es decir, a mayor
Motivacion Laboral, mayor sera el Engagement.

Método de andlisis de
datos
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Redaccién final
al estilo Tesis

Bazan (2017) realizo la tesis titulada Motivacion laboral y engagement en el personal administrativo de la universidad privada
Antonio Guillermo Urrelo., la tesis se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, aplicando el método inductivo,
con una muestra de 61 administrativos de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo de Cajamarca, aplicando
instrumentos que permitieron obtener datos a través de encuestas y formularios, arrojando resultados como la existencia de
una correlacion positiva considerable significativa entre la Motivacion Laboral y el Engagement del personal. En lo relacionado
a los factores de la Motivacién Laboral del personal, se obtuvo que el nivel de motivacion el 50,82% del personal administrativo
se encuentra en nivel medio, los factores higiénicos, que son la condiciones que rodean a las personas, los de mayor influencia
en los colaboradores son servicios y beneficios sociales con un nivel medio que representa el 45,90%, por ello recomienda,
puesto que considera importantes las variables en mencién, al area de Talento humano implementar actividades y programas
que intensifiquen y consoliden estos dos factores. Asimismo, fortalecer la cultura organizacional y gestionar capacitaciones y
sesiones que ayuden a los colaboradores identificar y asimilar el desempefio como una herramienta de valor.

Redaccion final

Bazan (2017) Determina la existencia de una correlacion positiva considerable entre la motivacion laboral y el engagement del

al estilo i o .
. personal, siendo la motivacion el factor con mayor presencia.
articulo
Referencia Bazan, K.(2017). Motivacion laboral y engagement en el personal administrativo de la universidad privada Antonio Guillermo
(tesis) Urrelo, Cajamarca, PerU. (Tesis de maestria) Perd: Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo.
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INTERNACIONALES

Datos del antecedente internacionales: 1

Titulo El estres, la resiliencia y el engagement en el equipo emprendedor de nuevas Metodologia

iniciativas empresariales con menos de cuatro afios de vida, Espafia.
Autor Rodriguez Lorenzo, Patxi Tipo Observacional
Afo 2016 Enfoque Mixto
Objetivo Evaluar la situacion psicosocial del entorno laboral en el que se desarrolla un

proyecto de nueva creacion. El objetivo es conocer cuales son los niveles de

estrés personal, estresores del entorno, engagement y resiliencia que se dan en

los emprendedores en relacion al desarrollo de su proyecto empresarial.

Explorar las relaciones existentes entre las variables anteriormente citadas. Y

analizar la muestra obtenida en relacion a las variables de control como nivel

de estudios, la edad, el sexo y la antiguiedad del proyecto empresarial.
Resultados Los resultados encontrados muestran un alto nivel de estresores, que parecen Método Inductivo

ser compensados con unos altos niveles de engagement y resiliencia, y Poblacion

muestran un nivel medio de estrés personal, que, segun otros estudios, podrian | Muestra 52

estar por debajo del de trabajadores de empresas ya consolidadas. Técnicas Encuesta
Conclusiones Se concluye que existe una relacion entre la alta capacidad de engagement y

resiliencia de los emprendedores con un moderado nivel de sintomas Instrumentos Cuestionario

psicosomaticos de estrés declarado por los participantes a pesar de que los focos
de estrés en el proyecto son muchos y con niveles muy altos.

Método de anélisis de
datos

Redaccion final
al estilo Tesis

Rodriguez (2016) realiz6 la tesis titulada “El estrés, la resiliencia y el engagement en el equipo emprendedor de nuevas
iniciativas empresariales con menos de cuatro afios de vida”. Se realizé bajo un enfoque mixto, de tipo observacional aplicando
el método inductivo, con una muestra de 52 emprendedores. Para su estudio empled herramientas; para el engagement empled
la escala Utretch Work Engagement Scale, para la resiliencia utilizé la escala de resiliencia ER, para estresores del entorno
laboral utilizé el cuestionari y para del estrés laboral un cuestionario y modelo Demanda- Control (DC), permitiendo con estos
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instrumentos determinar la relacion de todos los factores presentados y conocer el nivel de correlacion. Determinando al fin
que el engagement en la dimension “dedicacion” es el mas alto, refiriendo que otorgan mas tiempo y empeflo a sus proyectos

Redaccién final

Rodriguez (2016) Determina la relacién entre la capacidad de engagement y la resiliencia de los emprendedores, frente a

al estilo factores estresores. Ademas de la relacion que tiene el engagement frente a factores como el nivel de estudios, edad, sexo y
articulo antiguedad del proyecto empresarial.
Referencia Rodriguez (2016). El estrés, la resiliencia y el engagement en el equipo emprendedor de nuevas inciativas empresariales con
(tesis) menos de cuatro afos de vida, Espafia. (Tesis de Maestria) Espafia: Universidad Pablica de Navarra.
Datos del antecedente internacionales: 2
Titulo Los efectos del Engagement en el desempefio del talento humano en la empresa | Metodologia
Blue Card Ecuador S.A, Quito, Ecuador.
Autor Sucuy Lalén, Erika Tipo Correlacional
Afo 2014 Enfoque Mixto
Objetivo Determinar si la presencia del Engagement influye en el Desempefio Laboral
del Talento Humano de la empresa Blue Card Ecuador S.A — Quito.
Resultados Los niveles de Engagement reflejados en la empresa Blue Card Ecuador S.A Método Inductivo
Quito son considerados altos ya que corresponden al 78.47%, datos que se Poblacion
encuentran por encima del limite Presencia-Ausencia pero que podrian Muestra 20
mejorarse y propiciar posibles progresos. Tras la aplicacion de los respectivos | Técnicas Testy
instrumentos se refleja claramente un elevado nivel de compromiso, que esta formularios

definido por factores tales como el jefe directo, mandos altos y comparieros,
reflejando falencias en aspectos como el sueldo, politicas remunerativas,
practicas de recursos humanos etc.
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Conclusiones

El Engagement es un constructo nuevo que promueve el compromiso

organizacional psicoldgico, con un tinte de confianza, el mismo que se ve

. . Instrumentos Cuestionario
reflejado claramente al 100% en la empresa Blue Card Ecuador S.A Quito; en la - AT
~ i . ) i Método de andlisis de
cual el desempefio se ve directamente influenciado por la presencia del datos

Engagement.

Redaccion final
al estilo Tesis

Sucuy (2014) Elabor¢ la tesis titulada Los efectos del Engagement en el desempefio del talento humano en la empresa Blue
Card Ecuador S.A, Quito, Ecuador. realizando bajo un enfoque mixto, de tipo correlacional, aplicando el método inductivo,
con una muestra de 20 colaboradores, aplicando instrumentos como la encuesta de engagement (Método de Hewitt) y
cuestionario de evaluacion al desempefio donde afirma la existencia de una relacion directa del engagement sobre el desempefio
de su capital humano, ademas refleja un alto nivel de compromiso en las labores, pero falencias en factores como remuneracion,
practicas legales y politicas de beneficios. Tales falencias ocasionan un desprendimiento del compromiso del trabajador para
con la empresa. De acuerdo a estos resultados Sucuy concluye que el engagement esta presente implicitamente pero que adn
necesitaba mejorar en aspectos como los factores higiénicos, por ello. plante6 que la empresa direccione bien sus objetivos y
promueva buenas préacticas que inviten a los colaboradores a mejorar y desarrollarse.

Redacciodn final

Sucuy (2014) Establece que el engagement es un nuevo constructo que promueve el compromiso organizacional, y esto se ve

al estilo reflejado claramente en la empresa Blue Card, donde se aplicaron instrumentos que logaron identificar un alto nivel de
articulo influencia del engagement y el compromiso.

Referencia Sucuy (2014). Los efectos del Engagement en el desempefio del talento humano en la empresa Blue Card Ecuador S.A, Quito
(tesis) (Tesis de tituliacion) Ecuador: Universidad Central del Ecuador.
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Datos del antecedente internacionales: 3

Titulo

Engagement, resiliencia y clima laboral en una empresa de telefonia de la
ciudad de Mar del Plata, Argentina

Metodologia

Autor

Tolosa, Omar Enmanuel

Tipo

Descriptivo

Afo

2016

Enfoque

Mixto

Objetivo

Este estudio busca estudiar las variables de resiliencia, engagement y clima
laboral en el trabajo en el marco de la salud ocupacional, en una empresa de
telefonia de la ciudad de Mar del Plata, en areas de atencion al publico y area
técnica. La finalidad consiste en aportar datos a un estudio mas abarcativo, el
cual busca generar un modelo de diagnostico del Capital Psicologico Positivo y
realizar una comparacion entre organizaciones de servicios en los sectores
publico y privado, ya que la realidad organizacional es sustancialmente distinta
entre ambos.

Resultados

En la muestra total se observa que el mayor porcentaje de la poblacién
evaluada, presenta resultados adecuados de engagement general. Es decir, el
75% del total obtuvo resultados satisfactorios en este constructo (dividido en
un 30% de puntajes altos y un 45% de puntajes medios). Por otro lado, es
importante destacar que una cuarta parte del total obtuvo puntajes bajos y muy
bajos, lo cual es algo a tener en cuenta, ya que a través del tiempo esta
proporcién podria aumentar.

Método

Inductivo

Poblacion

40

Muestra

40

Conclusiones

Respecto al engagement, la idea de una relacién laboral con una empresa para
toda la vida ha cambiado, y esperable que el concepto tradicional de compromiso
esté en crisis. Pese a ello, existen recursos que pueden ayudar a lograr una mejora
en esta variable, beneficiando a su vez al clima percibido por los trabajadores, y
en Gltima instancia a la salud de la organizacion.

Técnicas

Testy
encuestas

Instrumentos

UWESy
EDCO

Método de andlisis de

datos
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Redaccién final
al estilo Tesis

Tolosa (2016) Elabord la tesis titulada Engagement, resiliencia y clima laboral en una empresa de telefonia de la ciudad de
Mar del Plata, Argentina, realizado bajo un enfoque mixto, de tipo descriptivo, aplicando el método inductivo, con una muestra
de 40 colaboradores, aplicando instrumentos como la encuesta y test para determinar la presencia del engagement, la resiliencia
y el clima laboral. En ella aborda el estudio directo de estos tres factores, basandose en instrumentos de encuesta y test que
determinaron la presencia de estas tres variables en &reas importantes, determinando en su estudio que existe un alto nivel de
engagement, destacando variables como el vigor, la dedicacién, y la absorcién. Ademaés, determina que las &reas en donde se
demuestra el mayor nivel de engagement es el de atencidn al publico y area técnica, queriendo decir que existe un mayor
dedicacion e interés en obtencidn de buenos resultados cuando se refiere a mostrar una buena imagen del lugar donde uno
trabaja.

Redaccion final

Tolosa (2016) Determina que el engagement, la resiliencia y el clima laboral, son variables de importancia para determinar el

al ?St"o estado en areas de atencion al pablico y atencion técnica.
articulo
Referencia Tolosa (2016). Engagement, resiliencia y clima laboral en una empresa de telefonia de la ciudad de Mar del Plata, Argentina
(tesis) (Tesis de titulacion) Argentina: Universidad Nacional de Mar del Plata.
Datos del antecedente internacionales: 4
Titulo Diagnostico sobre la valoracion del engagement como factor de eficiencia y Metodologia
bienestar en los empleadores, Monterrey, México
Autor Palacio Rodriguez, Jesus. Tipo Exploratorio
Descriptivo
Afo 2014 Enfoque mixto
Objetivo Identificar el grado y la forma en que el personal de Recursos Humanos de

empresas grandes de manufactura y de servicio evalUa el potencial del
engagement en los candidatos y reconocer las variables més relevantes sobre el
engagement de los candidatos, a incorporarse a una empresa, desde el punto de
vista de expertos, para construir una herramienta util para detectar las
expectativas de engagement durante el proceso de seleccion.
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Resultados

El 74% de los encuestados considerd que es muy importante considerar el Método Inductivo
factor “engagement” y contrato psicologico en los procesos de Seleccion y Poblacion 20
Contratacion, Promociones y Transferencias de personal. El grado de Muestra 20
importancia que le dan los especialistas en Recursos Humanos a las variables Técnicas Encuestas

que ellos tomarian en cuenta para investigar sobre el grado en que los
empleadores valoran el “engagement” al integrar nuevo capital humano en sus
empresas; destacando en orden de importancia y relevancia: compromiso,
desarrollo personal, desempefio y permanencia en el puesto.

Conclusiones

Las empresas no estan relacionadas ampliamente con este término engagement,

respondiendo asi a la hipdtesis enunciativa de esta investigacion; sin embargo,

. . ; . Instrumentos Cuestionarios
tienen otras herramientas, tales como los test de personalidad y psicotécnicos, - T

g . . - Método de andlisis de
que durante el proceso de seleccion les sirven para medir habilidades y aspectos datos

de la personalidad que mas influyen en la futura adaptacion a la empresa,
rendimiento, motivacion y actitud de sus candidatos.

Redacciodn final
al estilo Tesis

Palacio (2014) Elabord la tesis titulada Diagnéstico sobre la valoracion del engagement como factor de eficiencia y bienestar
en los empleadores, Monterrey, México, elaborado bajo un enfoque mixto, de tipo exploratorio-descriptivo, aplicando el
método inductivo, con una muestra de 20 especialistas, aplicando cuestionarios y entrevistas, que permitieron al estudio
determinar la relacion de los especialistas en contratacion de personal con el termino engagement. Dicho estudio permite
observar el siguiente resultado; la mayoria de los colaboradores desconoce o poco se familiariza con la expresion
“engagement”, contrastandola con otros términos como compromiso, desarrollo personal, desempefo y permanencia en el
puesto. Para lograr que el nivel de engagement de los trabajadores sean los deseados, este debera percibir como satisfactorio
las labores realizadas, aplicando este pensamiento la empresa podra identificar y seleccionar a los candidatos ideales.

Redaccion final

Palacio (2014) Sefiala que los especialistas en contratacion, en su mayoria, desconocen o familiarizan con el termino

al estilo ., i . . . .

articulo “engagement” y lo relacion bajo otros términos como compromiso, desempefio o permanencia en el puesto.

Referencia Palacio (2014). Diagndstico sobre la valoracion del engagement como factor de eficiencia y bienestar en los empleadores,
(tesis) Monterrey, México (Tesis de maestria) Mexico: Universidad Autonoma de Nuevo Leon.
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Datos del antecedente internacionales: 5

Engagement laboral de los administrativos en la Universidad Cooperativa sede

Titul S . : Metodologi
lo Villavicencio de Colombia. etodologia
Autor Acosta Granadillo, Luisa Maria Y Gonzélez Sabogal, Leidy Alejandra Tipo Descriptivo
Afo 2017 Enfoque cualitativo
I Conocer el engagement laboral del personal Administrativo de la Universidad
Objetivo . i o .
Cooperativa de Colombia sede Villavicencio.
Método Inductivo
De acuerdo a los resultados, uno de los aspectos mas relevantes es la categoria [ pgplacion 11
emergente denominada ambiente laboral que tienen los AUCCV con sus Muestra 11
respectivos jefes, de acuerdo a lo manifestado por unos participantes se
Resultados evidencio que en algunas dependencias el ambiente se ve afectado por el
comportamiento y actitud de sus lideres, recibiendo de estos regafios, malos
tratos, comentarios negativos, comentarios fuera del contexto que influye enel | Tacnicas entrevistas
desarrollo de las actividades de cada trabajador.
Con base en este estudio y teniendo en cuenta la teoria, el Engagement laboral
. y sus caracteristicas (vigor, absorcion y dedicacion) si estan presentes en la Instrumentos Grupos
Conclusiones . : : . focales
mayoria de los AUCCYV pero existen diversas causas que influyen en el i —
desarrollo de sus labores. Método de analisis de Atlas-Ti

datos

Redaccion final
al estilo Tesis

Acosta y Gonzales (2017) Presentaron la tesis titulada Engagement laboral de los administrativos en la Universidad
Cooperativa sede Villavicencio de Colombia, elaborado bajo un enfoque mixto, de tipo descriptivo, aplicando el método
inductivo, con una muestra de 11 administrativos, empleando instrumentos como grupos focales que le permitieron conocer
sus experiencias vividas. Dentro de su estudio subdivide el engagement en tres categorias; el vigor, absorcién y dedicacion,
con ello se identificaron los malestares, intereses y prioridades que tiene los administrativos respecto a la dedicacién que
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demandan sus trabajos. Lograron determinar que los trabajadores presentan cualidades de la presencia del engagement, pero
también aspectos negativos que afectan directamente su correcto desempefio.

Redaccién final

Acosta y Gonzales (2017) Sefialan que los administrativos de la universidad logran identificar el engagement en el desarrollo

| estil -

a ?St' 0 de sus actividades.

articulo

Referencia Acosta y Gonzales (2014). Engagement laboral de los administrativos en la Universidad Cooperativa sede Villavicencio
(tesis) (Tesis de titulacion) Colombia: Universidad Cooperativa de Colombia sede Villavicencio.
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7. Matriz - METODO

Enfoque mixto

Autor/es

ARNo Cita Parafraseo Redaccioén final

Hernandez Sanchez
Dayanara

y
Manrique Morales

Gabriela

Sampieri, (citado por Hernandez, | Los métodos mixtos es una representacion | El enfoque mixto, logra obtener una
Manrique, 2017) definen que “Los | de conjuntos de procesos sistematicos, | perspectiva mas amplia, puesto que
métodos mixtos representan un | empiricos y criticos de la investigacion, | combina el método de la investigacion
conjunto de procesos sistematicos, | implicando al recoleccion y andlisis de | cualitativa y cuantitativa, esto quiere
empiricos y citricos de investigacion e | datos cuantitativo y cualitativos, logrando | decir que emplea la recoleccion y
implican la recoleccion y analisis de | una perspectiva mas amplia. Sampieri, | analisis de datos. Sampieri, (citado por
datos cuantitativos y cualitativos, asi | (citado por Hernandez, Manrique, 2017) Hernandez, Manrique, 2017).

como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias Este enfoque permitird conocer y
producto de toda la informacion medir el nivel de engagement,
2017 recabada (meta inferencias) y lograr desempefio 'y bienestar de los
un  mayor entendimiento  del colaboradores de una empresa
fenémeno bajo estudio. El enfoque outsourcing, en San lIsidro, Lima,
mixto, entre otros aspectos, logra una Pera.

perspectiva mas ampliay profunda del
fenébmeno, ayuda a definir el
planteamiento del problema con
mayor claridad, produce datos mas
ricos y variados, potencia la
creatividad

tedrica, apoya con mayor solidez las
inferencias cientificas y permite una
mejor exploracién y

explotacion de los datos” (p. 580).

Referencia:

Hernandez. D. y Manrique, G. (2017) la responsabilidad social empresarial y su influencia en el éxito competitivo de las empresas
agroexportadoras de uva fresca. Ciudad de Lima, Perd: Universidad San Ignacio de Loyola.
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Sintagma: Holistico

Autor/es

ARo Cita Parafraseo

Redaccion final

Jacqueline Hurtado

Hurtado, (2000) infiere que “La | La investigacion holistica coadyuva a
investigacion holistica es como un | proponer innovacion, englobando las
sintagma de los diferentes modelos | teorias de distintos autores, de diferentes
epistémicos; la concibe como un | afios, permitiendo asi, la creacion de nuevas
proceso global, evolutivo, integrador, | indagaciones, adjudicando resultados que
concatenado Yy sinérgico, con aspectos | permitan el desarrollo de planificaciones
secuenciales y simultaneos. Trabaja | para posibles proyectos a futuros y/o
2000 los procesos que tienen que ver con la | estudios cientificos. (Hurtado, 2000)

invencion, con la formulacion de
propuestas novedosas, con
ladescripciony la  clasificacion,
considera la creacién de teoriasy
modelos, la indagacion acerca del
futuro, la aplicacién de soluciones, y
la evaluacion de proyectos, programas
y acciones sociales, entre otras cosas .”

La investigacion holistica coadyuva a
proponer innovacion, englobando las
teorias de distintos autores, de
diferentes afios, permitiendo asi, la
creacion de nuevas indagaciones,
adjudicando resultados que permitan
el desarrollo de planificaciones para
posibles proyectos a futuros y/o
estudios cientificos (Hurtado, 2000).

En efecto, la sinergia de conceptos,
teorias de autores y expertos en la
materia con enfoques de diferentes
perspectivas, en un periodo de tiempo
determinado, y con enfoques de
diferentes perspectivas, otorga la
oportunidad de generar un consenso, 0
en su defecto un nuevo concepto y/o
teorfa que brinde pautas a desarrollar.

Referencia:

Hurtado, J. (2010) Metodologia de la Investigacidn Holistica. Caracas, Venezuela: Fundacion Sypal.
ISBN: 9806306066
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Nivel comprensivo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Redaccion final
Hurtado (2000), define ™ EI nivel | Este nivel, denominado comprensivo, | EI nivel comprensivo, permite al
comprensivo estudia al evento en su | estudia el problema en relacion a otros | investigador conocer el problema
relacién con otros eventos, dentro de | sucesos, siendo el nicleo del problema un | desde la perspectiva mas aplica,
un holos mayor, enfatizando por lo | holos. Lo que se busca es explicar, predecir | permitiéndose conocer otros temas
general las relaciones de causalidad, | y proponer. (Hurtado, 2000) enfocados en la consecucion de la
aunque no exclusivamente; los realidad. (Hurtado, 2000).

Jackelyn Hurtado de 2000 objetivos propios de este nivel son

Barrera “explicar”, “predecir”, y “proponer”. Este nivel, le brindara facilidades al
(p-19) investigador para generar nuevas
hipdtesis de cual es el escenario que se
presenta.
Referencia: Hurtado J. (2000) Metodologia de la investigacion holistica. (3era Ed). Caracas, Venezuela: Fundacion Sypal.
Método: Deductivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Redaccién final

Gomez (citado en Goémez, 2012), | EI método deductivo, indica que, para | Para trabajar con este meétodo, es
sefiala que, "EI método deductivo es el | lograr una conclusién exacta y verdadera, | necesario tener bases y fundamentos
procedimiento racional que va de lo | este método también lo debe ser. Gomez | realesy estudios previos para empezar
Sergio Gomez Bastar 2012 general a lo particular. Posee la | (citado en Gomez, 2012) a formular hipétesis. Gomez (citado

caracteristica de que las conclusiones
de la deduccién son verdaderas, si las
premisas de las que se originan
también lo son. (p. 15)

en Gomez, 2012).
Este tipo de método sera de gran
aporte porque mostrard datos reales,

sustentos, bases  tedricas vy
antecedentes a nivel nacional e
internacional, con ello se logra

mostrar los datos reales, aportando
con este nuevo estudio realidades que
necesitan de estudios.

Referencia:

GOmez, S. (2012) Metodologia de la Investigacion. 1ra Ed. México: Red Tercer Milenio S.C.
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Método: Inductivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Redaccion final
Bacon (citado en Hurtado, 2010), | EI método inductivo, hace uso de la | El método inductivo, hace uso de la
menciona, "El empirismo considera de | observacion, clasificacién, derivacion de | observacion, clasificacion, derivacion
la experiencia como Unica fuente del | hechos, permitiendo llegar a la constatacion | de hechos, permitiendo llegar a la
Jaqueline Hurtado 2010 conocimiento. Se basa en la | desisonrealesonoy de laconstruccion de | constatacion de si son reales o no y de

observacion directa y natural de los
hechos y el proceso mental del cual el
fundamental inductivo.” (p.111)

nuevas normas. Bacon (citado en Hurtado,
2010)

la construcciéon de nuevas normas.
Bacon (citado en Hurtado, 2010)

Este método genera en el investigador
la necesidad de realizar el trabajo y
estudio en el campo, de conseguir
informacion real y estudios en campo
con el objetivo de recolectar los datos
mas exactos.

Referencia: Hurtado, J. (2010) Metodologia de la Investigacién. Caracas: Venezuela: Fundacién Sypal.(p.111)
Obtenido de: https://dariososafoula.files.wordpress.com/2017/01/hurtado-de-barrera-metodologicc8la-de-la- investigaciocc81n-
guicc8la-para-la-comprensiocc81n-holicc81stica-de-la-ciencia.pdf
Poblacién
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Tamayo y Tamayo (2012) | La poblacion es la | Es de gran importancia, para | La poblacion es la totalidad de
Tamayo, Mario define a “La | totalidad de un | cualquier estudio, conocer la | un fenomeno de estudio, que
poblacion es la | fenémeno de estudio, | poblacidny cuél es el propoésito del | incluye las unidades de
totalidad de wun |que incluye las | estudio para considerarlo. Para | analisis que la integran y debe
fendmeno de | unidades de anélisis | esta investigacion, es necesario | de cuantificarse. (Tamayo,
2012 estudio, incluye la | que la integran y debe | identificar y conocer la poblacion | 2012).
totalidad de | de cuantificarse. | de una empresa outsourcing en San
unidades de | (Tamayo, 2012) Isidro, Lima, Peru. Esta variable de estudio,
andlisis que permitird identificar la

integran dicho
fenémeno y que
debe cuantificarse
para un

poblacion de la empresa
outsourcing, en San Isidro,
Lima, considerando las areas
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determinado

estudio integrando
un conjunto N de
entidades que
participan de una
determinada

caracteristica, y se
le denomina la
poblacién por

constituir la
totalidad del
fendmeno adscrito
a una

investigacion. (p.
180)

NUmero de colaboradores:

Responsables de las areas de PDV, laboral, logistica, compras, contabilidad,
legal, TI, desarrollo y Bienestar Social.

Referencia: | Tamayo, M. (2012). El proceso de la Investigacion cientifica, p. 180.
Muestra
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion de la técnica
de muestreo

Hernandez La muestra es un | Parael caso de la investigacion, la
(2008) define la | segmento de la | muestra sera los responsables
muestra como: | poblacién, esto | directos de cada area, con la
el proceso quiere decir que, una finalidad de obtener una respuesta
cualitativo es un | vez identificada la | COrrecta
grupo de poblacion, se debera
personas, aminorar el grupo de

Sampieri 2008 eventos, estudio, a esto se

Hernandez sucesos, denomina, muestra.
comunidades, Hernandez (2008)
etc., sobre el

cual se habran

de gran
implicancia.

importancia e

Relacionado a lo anterior
mencionado, la muestra es un
segmento de la poblacion, esto
quiere decir que, una vez
identificada la poblacion, se
deberd aminorar el grupo de
estudio, a esto se denomina,
muestra (Hernandez, 2008).
La seleccion de la misma,
seran los responsables de las

areas de PDV, laboral,
logistica, compras,
contabilidad, legal, TI,

desarrollo y Bienestar Social,
los cuales permitiran obtener
informacion veridica,
certificada y real.
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de recolectar los
datos, sin que
necesariamente
sea
representativo
del universo o
poblacion que se
estudia.

NUmero de colaboradores:

Colaboradores de las areas de PDV, laboral, logistica, compras, contabilidad,

legal, TI, desarrollo y Bienestar Social.

Referencia: | Hernandez, S. (2008). Metodologia de la Investigacion, p. 562.
Unidades informantes
Autor/es Afo Cita Parafraseo Descripcion de cada Redaccioén final
unidad informante

Steven Taylor 1989 Taylor, (1989) | Las unidades | a) Gerente de Areas. La investigacion se
sefiala gue | informantes, se | b) Coordinadores de cuentas. desarrollara con las unidades
“dependiendo de | considera a aquellos | ¢) Back Offices. informantes quienes brindaras
la posicion | que son capaces de | d) Kontroller informacion  clave,  estas
epistemoldgica y | brindar informacion personas son capaces de
tedrica del | clave, ademés de ser informas sobre el caso de
investigador, se | una  persona  con estudio. (Taylor, 1989).
habla de | amplio conocimiento

informante clave y
portero. Se puede
decir, que el
informante es una
persona capaz de
aportar

informacion sobre
el elemento de
estudio y el
portero, ademas
de ser un

del entorno el centro
de estudio. (Taylor,
1989)

Respetando lineas arriba, los
entrevistados en el presente
estudio para la obtencién de
informacion seran: Gerentes
de Areas, coordinadores de
cuentas, Back Offices,
Kontroller..
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informante clave,
es una persona que
situa en el campo
y ayuda en el
proceso de
seleccién de
participantes en el
caso de realizar
entrevistas 0
grupos focales.

Numero de Unidades 4
Informantes:
Referencia: Taylor, S. (1989). “Introduccion: ir hacia la gente”, en Introduccién a los métodos cualitativos de

investigacion., p. 562.

Técnica: Encuesta

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Hurtado (2000) sefiala | La encuesta, es una | Latécnicaserd empleada paraser | Para la investigacion se emplea la
que la encuesta es una | técnica que permite | aplicada en la  empresa | encuesta como técnica de
técnica  donde  “la | obtener informacion a | outsourcing, San Isidro, Lima. | obtencion de datos, estos datos
informacion debe ser | través de preguntas, | Las preguntas de las encuestas | seran recolectados desde las

Jackeline obtenida a través de | dichas preguntas son | serna elaboradas con la finalidad | unidades informantes, permitiendo

Hurtado 2000 preguntas a  otras | elaboradas de acuerdo | de obtener resultados Optimos, | al investigador identificar analizar

personas. Se diferencia,
porque en la encuesta no
se establece un dialogo
con el entrevistado y el
grado de interaccion es
menor (p.469)

al sujeto de estudio
investigacion, con la
finalidad de obtener
datos reales y
sustentados bajo los
términos  que el

para luego examinarla,
observarla y estudiarla,

el nivel de relacion de las variables
de estudio, (Hurtado (2000)

Previa a ello, el investigador
deberd elaborar las preguntas
adecuadas y de relevancia que le
permitiran segmentar la
informacion.
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investigador desea

conocer,
(Hurtado 2000)
Referencia: | Hurtado,J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica, Caracas: Sypal
Instrumento: Cuestionario

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccién final
Hurtado (2000) define el | Es un instrumento que | Mediante esta herramienta de | EI  instrumento  cuestionario,
puestionario como un | utiliza el investigador | cuestionario, se elaboraran y | agrupa una serie de preguntas
Instrumento que agrupa | con el propdsito de | realizardn las preguntas que | relativas a un evento, situacion o
una serie de preguntas | recopilar informacion | seran  respondidas por las tematica particular, sobre el cual el
relativas @ un evento, | sopre distintos aspectos | unidades informantes, | investigador  desea  obtener
Sglrjt?g:ﬁ;r scc))bretegact:f:; del problema. En este | comprendidas por 5 personas, de | informacién. Para ello debera

Jackeline EI inves’tigad or desea | €80 Se us6 el | la empresa outsourcing, en San | presentar a los encuestados,

Hurtado 2000 obtener informacion. La cuestllc_)narlo pa:a Isidro, Lima. preguntas relacionadas al objeto de

diferencia  entre el | CUmPplir - con a estudio. (Hurtado, 2000)
cuestionario y la | Metodologia
entrevista es que en la cuantitativa como parte
entrevista las preguntas | del proyecto mixto
se formulan | (Hurtado, 2000)
verbalmente, mientras
que en el caso del
cuestionario las
preguntas se hacen por
escrito y su aplicacion no
requiere necesariamente
la presencia del
investigador. (p. 469)

Referencia: | Hurtado,J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica, Caracas: Sypal
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Técnica: Entrevista

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Ruiz (2014) sefiala que | La entrevista, es una | Esta herramienta permitird al | La entrevista, es una técnica que
hay varios tipos de |técnica que permite | investigador, conocer a detalle | permite  conocer informacion
entrevista y la mas | conocer informacion | los problemas o falencias que | detallada, para ello, se elaborad el
eficiente es la entrevista | detallada, para ello, se | pueda existir en la empresa | correcto modelo de entrevista con
semiestructura o también | elaborad el correcto | outsourcing, puesto que esta | la finalidad de conocer los detalles
Ilamado entrevista mixta | modelo de entrevista | entrevista serd realizada a las | del objeto de estudio. (Ruiz,
porque esto va a permitir | con la finalidad de | unidades informantes quienes | 2014)).
Manuel Ruiz a introducir preguntas | conocer los detalles del | conocen de cerca la situacion de : —_
. . . ) . Esta herramienta permitira al
2014 adicionales para llegar a | objeto  de  estudio. | objetos de estudio. . .
. investigador, conocer a detalle los
fondo de lo que | (Ruiz, 2014) :
) problemas o falencias que pueda
queremos, la entrevista .. :
. existir en la empresa outsourcing,
es un dialogo entre dos o . )
. puesto que esta entrevista sera
mas personas con la . .
. realizada a las  unidades
finalidad de obtener . .
. o informantes quienes conocen de
informacion. . .
cerca la situacion de objetos de
estudio.
Referencia: | Ruiz, M. (2014). Politicas publicas en salud y su impacto en el seguro popular en Culiacan, Sinaloa.
México
Instrumento: Guia de entrevista
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis Redaccién final

Taylor y Bogdan (2002)
infieren que “"La guia de
la entrevista no es un
protocolo estructurado.
Se trata de una lista de

La guia de entrevista es
la elaboracion, de una
estructuracion sin
protocolo, para ello
primero se debe saber

En efecto, la aplicacion de la guia
de entrevista, es de caracter
obligatoria, debido a que
concederd que la ejecucion de
una entrevista sea de manera
fluida, armoniosa y relevante,

La guia de entrevista es la
elaboracion, de una estructuracion
sin protocolo, para ello primero se
debe saber el tema, generando asi
preguntas, sabiendo cuando Yy
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areas generales que
deben cubrirse con cada
informante. En la
situacidn de entrevista el

investigador decide
cobmo  enunciar  las
preguntas 'y cuando

formularlas. La guia de
la  entrevista  sirve
solamente para recordar
gue se deben hacer
preguntas sobre ciertos
temas. El empleo de
guias  presupone un
cierto grado de
conocimiento sobre las
personas  que  uno
intenta, estudiar (por lo
menos en las entrevistas
en profundidad). Este
tipo de guia es util
cuando el investigador
ya ha aprendido algo
sobre los informantes a
través del trabajo de
campo, entrevistas
preliminares u otra
experiencia directa. Esa
guia puede asimismo ser
ampliada o revisada a
medida que se realizan

el tema, generando asi
preguntas,  sabiendo
cuando y como
aplicarlas al
entrevistado, siendo el
primer paso la
recopilacion de datos
del campo, una vez
obtenida esta
informacion, se
procede en conjunto el
problema, a analizar las
posibles preguntas que

se deberan realizar.
(Taylor y Bogdan,
2002)

permitiendo obtener la mayor
cantidad de informacioén
relevante del tema a tratar.

como aplicarlas al entrevistado,
siendo el primer paso la
recopilacion de datos del campo,
una vez obtenida esta informacion,
se procede en conjunto el
problema, a analizar las posibles
preguntas que se deberan realizar
(Taylor y Bogdan, 2002).
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entrevistas adicionales. ~
(p. 24)

Referencia:

Taylor,S. y Bogdan, R. (2002) Introduccion a los métodos cualitativos en investigacion. La
busqueda  de los significados. Barcelona, Espafia: Ed. Paidds, Espafia. (p.24)

Obtenido de: https://es.slideshare.net/elroblal/introduccion-a-los-metodos-cualitativos-de-
investigacion-taylor-y-bogdanl
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