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Resumen

La presente investigacion holistica tiene como objetivo principal proponer el uso de
una herramienta digital para mejorar el desempefio laboral en teletrabajo de un Contact
Center - camparia empresa telefonica, Lima 2021. EI método utilizado en la investigacion es
el deductivo - inductivo, con nivel comprensivo y de enfoque mixto, es decir, cuantitativo y
cualitativo; en cuanto al tipo de estudio es proyectivo y de disefio explicativo secuencial.
Cabe mencionar que la poblacion elegida para la investigacion es el total de asesores que
pertenecen a la camparia telefonica elegida en la empresa privada de Contact Center, la cual
cuenta con aproximadamente 120 colaboradores, en cuanto a la muestra se considero solo a
50 de ellos, y en cuanto al muestreo, se eligioé el método no probabilistico muestreo por

conveniencia, es decir, a eleccion del investigador.

Los problemas mas resaltantes luego del analisis de informacion fueron tres, primero,
la falta de retroalimentacién en cuanto a los procesos y resultados obtenidos; segundo, los
asesores no logran captar la informacién desplegada por el supervisor, y como tercer
problema estd la falta de integracion del equipo de trabajo mediante actividades
transversales, fuera o dentro del ambiente laboral. Se concluye en el trabajo de investigacién
para la mejora del desempefio laboral en la modalidad de trabajo remoto influye el apoyo y
retroalimentacion constante por parte del supervisor a cargo, puesto que de este modo el
asesor podra identificar los indicadores operativos a mejorar siguiendo las recomendaciones
brindadas por el superior. Asi mismo, este debe contar con las capacidades y habilidades
para lo requerido en el puesto en cuanto a temas de liderazgo; por otro lado, la integraciéon y
trabajo en equipo juega un papel importante en la modalidad teletrabajo, pues los asesores
podran apoyarse mutuamente para resolver las diferentes situaciones que se susciten
diariamente en la gestion. La propuesta brindada se basa en la implementacion de una
plataforma digital orientada a resultados operativos donde tanto asesor y supervisor

trabajaran en conjunto para la mejora del desempefio laboral.

Palabras clave: Desempefio laboral, competencias, compromiso, satisfaccion, plataforma

digital, indicadores operativos
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Abstract

The present holistic research has as main objective to propose the use of a digital tool
to improve the work performance in telework management of a Contact Center - campaign
of a telephone company, Lima 2021. The method used in the research is deductive -
inductive, with comprehensive level and mixed focus, id est quantitative and qualitative; as
for the type of study is projective and sequential explanatory design. It is important to
mention that the population selected for the research is the total number of agents belonging
to the telephone campaign chosen in the private Contact Center company, which has
approximately 120 collaborators; as for the sample, only 50 of them were considered, and as
for the sampling, the non-probabilistic method was chosen - convenience sampling, id est,

at the choice of the researcher.

The most outstanding problems after the information analysis were three: first, the
lack of feedback regarding the processes and results obtained; second, the advisors are not
able to capture the information displayed by the supervisor, and the third problem is the lack
of integration of the work team through transversal activities, outside or inside the work
environment. The research work concludes by indicating that the improvement of work
performance in the remote work modality is influenced by the constant support and feedback
from the supervisor in charge, since in this way the consultant will be able to identify the
operational indicators to be improved following the recommendations provided by the
superior. Likewise, this must have the capabilities and skills required in the position in terms
of leadership issues; on the other hand, integration and teamwork plays an important role in
the teleworking modality, since the collaborators can support each other to solve the different
situations that arise daily at work. The proposal provided is based on the implementation of
a digital platform oriented to operational results where both assessor and supervisor will

work together to improve work performance.

Key words: Work performance, competencies, commitment, satisfaction, digital platform,

operational indicators.
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Introduccion

En el afio 2020, llegé a territorio peruano un virus llamado COVID-19, la cual fue
declarada Pandemia mundial, obligando asi a las organizaciones privadas y del estado, a
trabajar bajo una nueva modalidad laboral con la finalidad de continuar con sus funciones
cotidianas a lo que diferentes empresas debieron acogerse si querian mantenerse en vigencia.
El estado de emergencia sanitario, dio origen a que muchas de las acciones que realizamos
anteriormente cambiardn de forma radical, el ambito laboral no es ajeno a esto y mas el rubro
del Contact Center, debido a que antes de la pandemia mundial, era comun ver a los
trabajadores dirigirse a sus centro de labores diariamente, sin embargo, ahora se quedaban
en casa por disposicion del gobierno y por medio de una conexion VPN, la cual les permitia
ingresar a la red de la compafiia, realizando sus funciones tal como si estuvieran trabajando
de forma presencial pero ahora desde sus domicilios, afectando directamente a su desempefio
laboral pues no tenian el apoyo constante del supervisor como en la plataforma del Contact
Center. Por tal motivo, se realizo el presente estudio con la finalidad de mejorar el

desempefio laboral en la gestion teletrabajo.

En relacion con esto, en el capitulo I de la investigacion se desarrollo el
planteamiento del problema a nivel internacional, nacional e institucional; seguido de la
formulacién del problema y objetivo general, asi como de los especificos, pasando por la

justificacién y limitaciones correspondientes de la investigacion.

En el capitulo 1, se registraron los antecedentes internacionales y nacionales que
refuerzan a la investigacion planteada; asi como también las bases tedricas tanto de la
categoria problema como de la categoria solucion, conceptualizando a su vez las

subcategorias e indicadores, para lo cual se realizé el citado de diferentes autores.

Mientras que en el capitulo 111, se estableci6 el método de la investigacion, enfoque,
tipo y disefio de la misma; por otro lado se establecio la poblacion, muestra y muestreo de
estudio para los datos cuantitativos, mientras que para los datos cualitativos se baso en las
unidades informantes. Asi mismo, se establecieron las categorias y subcategorias de

estudios, seguido de la eleccion de técnica e instrumento de recoleccién de informacion. Se

14



registr6 a su vez el procesamiento y anédlisis de datos en los diferentes softwares
seleccionados, finalmente se establecieron los aspectos éticos de la investigacion.

En el capitulo 1V, se observa la descripcion de resultados tanto cuantitativos como
cualitativos, a su vez, el diagnostico mixto de la investigacion, identificacion de factores de
mayor relevancia lo cual fue de gran apoyo para el disefio de las propuestas que también se

registran en el presente capitulo.

Finalmente, en el capitulo V, se encuentran las conclusiones y recomendacion luego
del procesamiento analisis de datos, cabe mencionar que estas se basan en los objetivos
generales y especificos de la investigacion, los cuales seran de gran ayuda para la mejora del

desempefio laboral en la empresa privada de Contact Center.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La pandemia del Covid-19 obligo6 a diferentes organizaciones a poner en marcha el
trabajo remoto con la finalidad de seguir vigentes en el mercado laboral. No obstante, cabe
mencionar que la mayoria de empresas hasta el momento no habian planteado este tipo de
gestion. El informe realizado por la Universidad de la Frontera, expresé que esta nueva forma
de trabajar trae consigo algunas ideas que trastocan paradigmas: la estructura se dispersa, las
relaciones de poder cambian, surgen nuevos liderazgos, y junto a él, nuevas resistencias,
problemas e incertidumbres. Por tanto, quizas lo méas resaltante de esta situacién seria la
autogestion, que se traduce en autonomia, compromiso, control de lo relevante, practica de
escucha comprometida y coordinacion con los demas miembros del equipo. EI Covid-19
pasara en algin momento, pero la experiencia que genera el teletrabajo en un equipo virtual,
organizando buenas practicas de gestion y colaboracion, marcara las relaciones laborales que
se produciran en el futuro (UFRO, 2020).

Por otro lado, la revista Iberoamericana de Negocios indicd que, debido a que nos
encontramos en medio de una coyuntura sanitaria (Covid-19), nos hace prever que el futuro
laboral nos pondra a prueba en todos los sentidos, no solo para las personas encargadas de la
toma de decisiones, sino gque esto afecta a toda la organizacion. Asi mismo, propone que los
Estados apunten a politicas que integren el teletrabajo como una oportunidad para la
modernizacion de la gestion estatal, la administracion de personal en base a resultados
obtenidos y la insercion de modelos de innovacién digital para las gestiones cotidianas, con
el objetivo de introducir esquemas de trabajo docente, global, social, econdmico y humano
(1BJ, 2021).

En un estudio se expuso que un gran porcentaje de empleados estan siendo despedidos
como consecuencia de la pandemia y otra cierta cantidad temen perder su empleo por el
mismo motivo, a pesar de que la mayoria de ellos tienen salarios bajos, por otro lado, los
multimillonarios no tienen nada de qué preocuparse. El teletrabajo en la actualidad lleg6 para
quedarse, lo que trae consigo dos principales riesgos para los funcionarios: primero,
minimizar el trabajo en equipo e incrementar el trabajo individual; por otro lado, la baja

comunicacion exacerba posturas de trabajo forzado, invisibilizando el nivel de
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aprovechamiento laboral, el cual incrementa la utilidad para la empresa. El avance
tecnoldgico posibilita el constante seguimiento al recurso en su gestion, lo cual a su vez puede
ser muy invasivo para el empleado, quien puede sentirse acosado por el superior en su horario
laboral. Los mecanismos utilizados para vigilar al empleado estan perjudicando al vinculo
construido tanto en lo laboral como en lo personal, se centra en la edificacién del dominio
virtual y en los més eficientes, sutiles y peligrosos principios del orden social. Asistimos a
una crisis de civilizacion, el declive de la globalizacion, incremento de la pobreza, aparicion
de microorganismos, etc. Desde luego, la cotidianidad no da motivos para entusiasmarnos
(Telos, 2021).

Sin duda alguna, la pandemia hizo que las empresas cambiaran notablemente la
adopcion de nuevas formas de trabajo, dando como resultado el teletrabajo o trabajo remoto.
Ante esta coyuntura sanitaria, el teletrabajo demostrd ser una efectiva herramienta, la cual
permite garantizar la continuidad operativa. Esta nueva modalidad laboral trae consigo
grandes beneficios, como el evitar desplazarse hacia la empresa, la posibilidad de que los
empleados se enfoquen en sus funciones debido a que estaran lejos de los distractores de una
oficina convencional, asi como también la oportunidad de lograr equilibrar el &mbito laboral
con el privado. Asi mismo, el teletrabajo permite a los colaboradores contar con horarios
laborales flexibles y la libertad de realizar su gestion fuera de las instalaciones de la empresa.
Por otro lado, puede dar lugar a riesgos, los cuales deben ser previstos para evitarlos, tales
como el retraimiento (en especial por los sujetos quienes residen solos) y la disminucién en

cuanto a la comunicacion con los colegas. (OIT, 2020).

El “trabajo a distancia” naci6 en Pert como una medida laboral excepcional y urgente,
ya estamos en medio de una pandemia global, no esperada ni deseada para ningln pais, cuyo
principal objetivo es el traslado de trabajadores a sus hogares, con el fin de cumplir
remotamente sus funciones y conservar las relaciones laborales y, en consecuencia, prevenir
el quiebre o disminucidn en la produccién de las empresas, ademas de preservar y resguardar
la existencia de la poblacién como objetivo nacional. Frente a este acontecimiento, por medio
de un informe institucional se manifiesta que los procesos han sido transformados, desde la
contratacion de un colaborador hasta la formacion o capacitacion del mismo, asi mismo,
indica que el trabajo remoto origind que los funcionarios usen diferentes implementos

virtuales, los cuales quiza hasta el momento desconocian, debido a lo cual, deben contar con
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informacidn precisa acerca de estos materiales de trabajo que seran utilizados en la compafiia,
y de este modo los nuevos funcionarios puedan gestionar al compas de sus colegas. En esta
nueva forma de trabajo, la distancia no es un obstaculo al momento de entablar una
comunicacion asertiva; ademas se puede considerar como una oportunidad para evidenciar

las virtudes de sus trabajadores y los de la empresa contratante (CCL, 2020).

A razén de la pandemia, el trabajo se trasladé de las oficinas hacia los hogares, por
consiguiente, el teletrabajo obligo en algunos casos a que los colaboradores desarrollen sus
labores por més horas de las establecidas. Las tasas de productividad se han visto afectadas
en un nivel significativo para la empresa, la razon principal del declive en cuanto al
desempefio laboral es la dificultad en la comunicacion entre trabajadores, debido a que la base
de un efectivo trabajo en equipo es la comunicacion entre sus miembros. Por otro lado, el
trabajador debe conocer en su totalidad las funciones que debe desempefiar, el proposito de
su gestion, asi como también las expectativas de los clientes. No se puede garantizar que los
empleados tengan los lineamientos correctos mientras no se establezcan vias de comunicacion
efectivas, puesto que, si los colaboradores se encuentran dispersos, esto no permitira alcanzar
el objetivo planteado por la compafiia. Por consiguiente, de no garantizar una efectiva
comunicacion, la productividad se vera siempre afectada, pues esta depende del rendimiento
del colaborador. De igual manera, de contar con un eventual problema de salud el trabajador
o algan familiar cercano podria verse reflejado en su falta de concentracién y por ende afectar
su productividad, ademas puede resultar muy agotador a nivel emocional cuando el
colaborador en paralelo desempefia el rol de padre de familia, sumando a ello la falta de acceso
a los recurso necesarios para la realizacion de sus funciones, puesto que esto se interpondra

en el logro de objetivos organizacionales planteados con anterioridad (UPC, 2020).

A su vez, se expuso en una revista Iberoamericana, que el teletrabajo en PerG llegd
para quedarse y serd exitoso si las compafiias empiezan a crear equipos laborales cuya
mentalidad sea la de crear vinculos entre empleado y empleador, basandose en el principio
del respeto mutuo vy, sobre todo, el respeto a los derechos laborales. La finalidad se enfoca en
igualar el trabajo desde casa con el trabajo en oficina, para lo cual la tecnologia juega un papel
importante como participe estratégico en el logro de las metas planteadas. Al mismo tiempo,
empresarios y empleados tienen el deber de acoplarse a los cambios puesto que permitira la

transformacion y posicionamiento en el mercado ante esta situacion actual, y por su parte el
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estado también debera brindar apoyo a través de politicas publicas acordes con estas acciones
(AIDTSS, 2020).

Las empresas privadas de Contact Center, también se han visto afectadas por esta
situacion por la que pasa el Pert y los demas paises, provocada por el virus SARS-CoV-2,
que como sabemos pone en riesgo la existencia de los habitantes, por tal motivo se
implantaron medidas cautelares con el fin de resguardar la vitalidad de los funcionarios de las
diferentes entidades. El gobierno peruano de ese entonces, establecio a través de un dictamen,
en el cual expone que nuestro pais se encuentra en emergencia Sanitaria a causa de la
propagacion del virus SARS-CoV-2. Posteriormente, se indicaron un conjunto de normas
destinadas a resguardar a los pobladores, las cuales entraron en vigor desde el 15 de marzo
del 2020.

Por ello, en los dltimos meses, el sector de Contact Center ha experimentado grandes
transformaciones y retos. La aceleracién de la transformacion digital ha beneficiado la
integracion de nuevas metodologias y herramientas de trabajo. Después de mas de 12 meses
de adopcién masiva del trabajo a distancia en el Contact Center, este modelo laboral ha dejado
al descubierto una serie de beneficios especificos para las operaciones del sector, por ejemplo,
mayor acceso al talento humano rompiendo los limites geogréaficos tradicionales, mayor
agilidad en el tiempo de respuesta para los desbordes de llamadas y una mayor satisfaccion
del cliente, pudiendo ofrecer servicios las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, con mayor
facilidad.

Ante esta situacion, y mediante la recopilacion de datos de una empresa privada que
brinda servicio de Contact Center se busca analizar el desempefio laboral en gestion
teletrabajo, por tal motivo, se ejecuta el presente estudio con el propésito de hallar
informacion relevante y posteriormente, los datos sean examinados para luego exponer el
descubrimiento como respuesta a esta situacion laboral a causa del estado de emergencia

sanitaria que aqueja a nuestro pais.
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1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢Como mejorar el desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center - campafia

empresa telefonica, Lima 20217

1.2.2 Problemas especificos
¢Cual es la situacion del desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center -

campafa empresa telefonica, Lima 20217

¢Cudles son los factores que inciden en el desempefio laboral en teletrabajo de un

Contact Center - campafia empresa telefonica, Lima 2021?

1.3  Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Proponer el uso de una herramienta digital, para mejorar el desempefio laboral en

teletrabajo de un Contact Center - camparia empresa telefonica, Lima 2021.

1.3.2 Objetivos especificos
Diagnosticar la situacion del desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center

- campafia empresa telefonica, Lima 2021.

Determinar los factores de mayor incidencia en el desempefio laboral en teletrabajo

de un Contact Center - camparia empresa telefonica, Lima 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tebrica

El estudio fue realizado, bajo los conceptos tedricos relacionados al desempefio
laboral y trabajo remoto para enmarcar la investigacion, la cual permita comprender los
conceptos basicos de los mismos y contribuir con la literatura para las investigaciones
posteriores, es ese marco, el estudio se fundamento bajo tres teorias, la teoria del desempefio
laboral, que propone analizar el comportamiento y desarrollo de las funciones por parte del

empleado, asi como también, identificar como estas impactan a la organizacion. También se
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cuenta con la teoria del clima organizacional, la cual se enfoca en la importancia de la calidad
del clima laboral, su influencia con la satisfaccion de los empleados, y en consecuencia de
la produccion empresarial; por ello es que, aun teniendo buena remuneracion econémica,
pero un clima negativo e insoportable, los empleados dejaran sus puestos y esto afectara la
produccion de la empresa. Finalmente, el teorema basado en la piramide de exigencias,
define que la motivacion hacia el empleado trae consigo un mejor y mayor desempefio
laboral, asi mismo, una organizacién cuyos equipos estén motivados se convierte en una

empresa que tiene seres comprometidos con la mision de esta.

1.4.2 Metodolégica

En cuanto a la presente justificacion se baso en el enfoque mixto y proyectivo, a
través de €l se obtuvieron datos cualitativos y cuantitativos, los mismos que fueron
estudiados con el deseo de construir una vista inicial del inconveniente planteado, para
posteriormente concebir una propuesta en pro de mejora del desempefio laboral en gestion
teletrabajo. A tal efecto, fue de gran importancia la seleccion adecuada de métodos o
herramientas los cuales favorecen a la recaudacion de informacion. Cabe mencionar que se
aplicd una encuesta y se realizé una entrevista a los supervisores del area como instrumento
de investigacidn, en este sentido se tuvo como premisa el alcanzar datos directos y confiables
en direccion el estudio formulado, identificando las herramientas necesarias para la solucion
del problema general mediante el planteamiento de una propuesta que tendrd como propdsito
mejorar el desempefio laboral en la gestién de trabajo remoto.

1.4.3 Préctica

Mediante este estudio se aspird a obtener datos que permitan evaluar el desempefio
laboral en teletrabajo, por lo tanto, es necesario precisar la razon de esta investigacion, como
facilitar el analisis del desempefio laboral en trabajo remoto identificando las deficiencias
actuales en la empresa en cuanto a rendimiento se refiere, por otro lado, se buscd mejorar la
gestion del empleo en teletrabajo para lo cual es necesario identificar las deficiencias
principales. En cuanto al aporte de la investigacion a la organizacion, luego de finalizar el
estudio se establecid una propuesta para beneficiar a las empresas de Contact Center,

planteando medidas que mejoren el desempefio laboral en el trabajo remoto, identificando
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las oportunidades y amenazas en la gestion actual, facilitando asi la toma de decisiones en

la compafiia.

1.5 Limitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

Este estudio se fundamento en el desempefio laboral en teletrabajo de un Contact
Center - campafa empresa telefénica, Lima 2021, los datos obtenidos seran obtenidos en

base al segundo trimestre del presente afio.

1.5.2 Espacial

Se puso en funcionamiento en el site Sudamericana, situado en la jurisdiccion,
provincia y departamento de Lima, cabe mencionar que la recoleccion de datos se realiz6 de
forma virtual en su totalidad, debido a que la gestidn actual de los asesores y supervisores

de la campafia es remota.

1.5.3 Recursos

La investigacion se realiz6 mediante plataformas virtuales para la entrevista, asi mismo las
herramientas digitales correspondientes para la busqueda de informacion y toma de

encuestas, puesto que, debido a la coyuntura sanitaria actual a causa de la pandemia, no se

puede recolectar informacion de forma presencial.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

En Colombia, Véasquez (2020) concreto un estudio titulado “Teletrabajo desde casa:
impresiones de los trabajadores del call center Konecta del ayuntamiento de Itagui,
Antioquia” cuya finalidad es resefiar los efectos que han surgido en el trabajo remoto en los
funcionarios del call center Konecta, los cuales otorgan respaldo al servicio DIRECTV. En
el planteamiento, se fundamentd en los conceptos de labor, trabajo remoto y flexibilidad
laboral. La estrategia de observacion del presente analisis es de caracter preliminar y de tipo
especifico. Como producto luego de observar los aspectos originados por el entorno laboral
vigente de los empleados, se determind que esta modalidad es muy beneficiosa,
principalmente por la sensacién de proteccion por parte de la empresa al enviarlos a sus
horas como medida de prevencion ante la coyuntura actual. Ademas, resaltan el compromiso
por mantener el desempefio laboral y cabe mencionar que otros factores favorables a
mencionar es como se economiza el tiempo de movilidad , lo cual les favorece otorgandole
una mejor oportunidad con su entorno familiar. Se concluyo la investigacion informando
que el trabajo en casa es muy favorable para el desempefio laboral con el 93 % de aprobacién,
a pesar de que las mejoras notables tuvieron un 70 % de conformidad debido a que existen
diferentes actividades realizadas de forma presencial que no se lograron reemplazar en su
totalidad, asi como también la falta de condiciones de proteccién y salud en el lugar de

trabajo, como las pausas activas y condiciones ergonémicas laborales.

De igual manera en Ecuador, Criollo (2020) afirmo en su proyecto “El trabajo remoto
y su repercusion en el ejercicio ocupacional de los administrativos de la institucion Grupo
Sur formacién y consulting” cuya metodologia utilizada fue a través de los enfoques
cualitativo y cuantitativo, mérito de la informacion bibliografica se tuvieron precedentes que
permitieron analizar las etapas del trabajo remoto; de este modo se busca lograr el objetivo
propuesto, el cual es delimitar la repercusion del trabajo remoto en el desempefio laboral,
por lo que se midié en un examen de rendimiento por niveles graficos contrastando el
desempefio laboral en el modo asistencial versus a la modo de trabajo remoto, los productos
recopilados permitieron el analisis de la informacion y posteriormente con la comprobacion

de la conjetura haciendo uso del procedimiento estadistico del chi cuadrado; finalmente se
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concluye presentando una propuesta de ejecucion inmediata, la cual produce mejoras en el

desempefio del trabajo remoto y su vigilancia en esta nueva modalidad de gestion.

A su vez en Ecuador, Dominguez (2018) investigd acerca “El entorno institucional y
el ejercicio laboral de los empleados de la cooperativa de ahorro y crédito maquita Ltda.”,
el presente investigacion tiene como finalidad determinar la incidencia del entorno
institucional en el desempefio laboral de los empleados, fue posible obtener informacién
veridica en base a la problematicas suscitando en la entidad, donde se pudo resaltar la des
motivacion, ineficiente formacion a los trabajadores, asi como también el estrés laboral, lo
cual se considera influyente de forma sincera a la calidad de servicio ofrecido. La
metodologia de estudio es de nivel exploratorio con enfoque cualitativo y cuantitativo, en
donde se consiguieron lo siguientes resultados: el 89.6% de los encuestados afirman que la
organizacion debe tomar en cuenta la etapa de formacion para que los empleados obtengan
desarrollar sus funciones de forma adecuada y elevar su desempefio laboral, por lo tanto, se
concluye el estudio estableciendo la necesidad de llevar a cabo un programa de capacitacion,
el cual satisfaga las necesidades de los propios trabajadores, lo cual permitird que la mejora

se ve reflejada en su rendimiento diario.

Igualmente, en Guatemala, Figueroa (2018) realizd un estudio referente a los
“Agentes que repercuten la carga laboral de un sector de trabajadores entre 20 y 25 afios de
edad que superan al rango de jefatura inicialmente.”, cabe mencionar que el presente estudio,
de tipo descriptivo, tuvo como objetivo identificar los factores que impactan directamente
en el desempefio laboral de trabajadores que recientemente hayan sido promovidos a un
puesto de jefatura de manera primigenia. El producto se muestra de acuerdo con los
indicadores establecidos previamente, un elevado porcentaje respecto al factor de
compromiso con un 72.33% seguido por la efusion con 61.50%, direccién con 58.83%,
siendo los niveles més bajos el factor sensatez con 44.75% y gestion colaborativa 44.17%,
los cuales fueron los 5 factores de acuerdo con la herramienta elaborada. Finalmente,
concluye el estudio determinando que los factores que inciden de manera directa en el
desempefio laboral son responsabilidad seguido por comunicacion lo cual informa que estos

son los 2 factores mas repetitivos que pueden llegar a afectar el desempefio laboral.
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Por otra parte, en Colombia, Ortega (2017), en su investigacion titulada “Trabajo
remoto: Una alternativa para la mejora de la ganancia de las instituciones y de los
funcionarios”, la cual tiene como finalidad enunciar el efecto que el trabajo remoto ocasioné
en Colombia durante los Gltimos afios, a partir del estudio escrito, la cual consiste en estudiar
y meditar permanentemente sobre realidades especulativas y experimental usando para ello
distintos documentos. Es por eso por lo que, a través de este tipo de estudio de tipo
expositivo, se realizard un diagndstico sistematico, para observar los caracteres, ambito y
otros agentes que repercuten en la gestion de trabajo remoto como modus laboral, el cual
buscara concatenar una relacion con los objetivos propuestos. Los resultados obtenidos
manifiestan que las investigaciones realizadas por empresas que han implementado
previamente este modus laboral, como Argos y Cisco, determinan que el trabajo remoto es
una propuesta innovadora y eficaz que tiene las instituciones respecto a la mejora de
beneficios econdémicos y la calidad de vida para sus trabajadores. Por lo tanto, se concluye
el estudio con que el teletrabajo como modalidad laboral se relaciona con el incremento de
la productividad, reduciendo costos, asi como también el nivel de ausentismo, lo que se

convierte en mayores ingresos econémicos para la compariia.

2.1.2 Antecedentes nacionales

En cuanto a los enfoques nacionales para Rojas (2021) en su investigacion sobre la
“Gestion del trabajo remoto y el desempefio laboral en la Biblioteca Nacional del Peru -
20207, el objetivo planteado fue determinar la relacion existente entre estas variables desde
la percepcion de los empleados. El estudio sigue la metodologia cientifica hipotética-
deductiva, es de tipo basico y con nivel descriptivo-correlacional, de disefio transeccional
transversal, y enfoque cuantitativo. El resultado obtenido en el contraste de la hipdtesis
general, es decir, entre las variables gestion del trabajo remoto y desempefio laboral,
mediante el estadistico Rho de Spearman r = 0,649, demostrando asi que existe una
correlacion moderada entre estos dos factores con un grado de significancia de p valor =
0,000 donde p < 0,05, que determiné el rechazo de la hipdtesis nula y admitir la hipétesis
alterna. Concluyendo con que la gestion del trabajo remoto se correlaciona positiva y

moderadamente con el desempefio laboral en un 65%.
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De igual manera Irigoyen (2021) realiz6 un estudio sobre las “Enfoque de teletrabajo
para el ejercicio del funcionario publico con minusvalia. en el Gobierno Regional de
Lambayeque”, la cual tuvo como proposito proponer enfoques de teletrabajo para el ejercicio
del funcionario publico con minusvalia en la entidad. El detrimento empleado para el estudio
fue de tipo bésica - no experimental y propositiva; adicional a ello, la muestra estuvo
compuesta por 40 empleados con minusvalia que laboran en dicha institucion regional de
Lambayeque, a quienes se les aplicd un sondeo previamente establecido y como herramienta
el cuestionario. El principal resultado de la investigacion fue la constitucion de una
proposicion denominada ET-GORE-Lambayeque, cuya finalidad es la de perfeccionar el
rendimiento laboral en los empleados, por lo cual se establecieron 4 enfoque principales que
son: Enfoque de ingenio emocional, de comunicado interno, de crecimiento
personal/profesional y enfoque de las TIC's. A través de la comprobacion empleada para la
propuesta, finalmente se concluye con que es viable para su posterior aplicacién a un corto
0 mediano plazo, puesto que los expertos han mencionado que es adecuada para la

investigacion.

A su vez Quaglia y Gutiérrez (2020) en base a su estudio del “Trabajo remoto
orientado a la eficiencia laboral”, cuya finalidad es evaluar el trabajo remoto direccionado
al ejercicio laboral en organizaciones peruanas, aplicando teorias métodos deductivos,
cualitativas y no experimentales, respecto a los mas importantes origenes documentarias
para la investigacién. Como respuesta se obtuvo una conexién directa entre las variables
trabajo remoto y la eficiencia laboral, no solo por la transigencia de esta modalidad, sino por
el incremento de categorias en cuanto al desempefio de los trabajadores para cumplir con las
finalidad y objetivo planteados por la entidad. Concluye su investigacion constatando que
existe una conexion directa entre la constante de estudio, y que esta es una posibilidad valiosa
puesto que genera una mutacién cultural positiva, mejorando la condicion de vida de sus

trabajadores y los beneficios pecuniarios de estos.

De manera similar Concha y Lopez (2020), en su investigacion titulada “Teletrabajo
y desemperio laboral en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la ciudad de Piura,
20207, estableciendo como objetivo el determinar la relacion existente entre los factores
teletrabajo y el desemperio laboral, el presente estudio fue de tipo aplicado, enfoque mixto,

con disefio no experimental, el cual es transversal y su vez correlacional. Los resultados
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permitieron confirmar que el cumplimiento de las normas legales y la tecnologia empleada
no muestran relacion significativa con el rendimiento laboral de los trabajadores, por otro
lado, las condiciones ambientales de trabajo y las modalidades de implementacion del
trabajo remoto si se relacionan significativamente con dicho desempefio. Por tal motivo, se
concluye el estudio afirmando que el teletrabajo se relaciona de manera significativa con el
desempefio laboral, tanto individual como grupal, por lo que es fundamental que la empresa
brinde condiciones apropiadas de trabajo y supervise de manera efectiva las gestiones del

colaborador.

Por ultimo, para Cardenas y La Madrid (2020) en su investigacion sobre “El trabajo
remoto, un prototipo especial como ofrecimiento de mejora en el ejercicio laboral.
Inspeccion periodica de la literatura”, teniendo como proposito el publicitar el tipo del
trabajo remoto como opcion de progreso para el rendimiento laboral, la cual presentd
metddicamente una fase de supervision periddica con enfoque especifico. Esta investigacion
abarcd diferentes agentes sobre la autonomia del trabajo, flexibilidad de horario, las ventajas
de movilidad, la utilizacién de las TIC's y la colaboracion de las herramientas digitales,
donde los resultados obtenidos fueron de diversos estudios cientificos donde se aplicaron
criterios de clasificacion. Luego de esta investigacion cualitativa, se obtuvo como resultado
que el trabajo remoto fue una categoria que nacio del uso de las TIC's, permitiendo asi que
el colaborador pueda desarrollar sus competencias fuera del espacio fisico de la compafiia,
ya sea desde su morada u otro espacio de la entidad; lo cual permitié evidenciar cierto
beneficio para el empleado y empleador al disminuir costos y gastos laborales. Concluyendo,
de acuerdo con los enfoques presentados en la investigacion, el trabajo remoto cumple con
la finalidad de dar a conocer esta tipologia como beneficio para el rendimiento en el trabajo

de las empresas publicas y privadas.

2.2 Bases teodricas

2.2.1 Desempefio laboral

Teoria del desempefio laboral
El Teorema del desempefio laboral, se fundamenta en que el crecimiento de la
empresa es el resultado de la realizacién de logros concretos, es decir, la realizacién de las

metas y planeamientos a desarrollar, siendo el colaborador la variable potencial quien va a
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concretar acciones y conductas eficaces para el mismo fin, a esto se le denomina Teoria del
desempefio laboral. Este modelo prescinde de los componentes principales para medir los
indicadores de desempefio de manera totalitaria, con la finalidad de proponer tacticas
dirigidas a la consecucién de indicadores operativos. Para definir, desempefio laboral,
debemos hacer referencia a cualquier conducta intelectual, motora o interpersonal,
desarrollado bajo el control del individuo, medido en estdndares de pericia e importancia
para la para los objetivos institucionales. De esta manera queda establecido la variedad de
etapas del desempefio laboral, y son: la contienda particular y no particular de las funciones
establecidas (Bautista, Cienfuegos y Aguilar, 2020; Gabini, 2018; Salgado y Cabal 2011;
Campbell, 1990).

Refiriéndonos al desempefio laboral hacemos alusion a la calidad del servicio o de la
labor que realiza el funcionario dentro de la institucion. Siendo de vital importancia desde
la totalidad de sus virtudes personales, destrezas profesionales hasta sus capacidades
interpersonales, las cuales consecuentemente surten efecto en el éxito de la institucion. En
conclusion, la conducta y el desempefio laboral del funcionario impacta en el negocio,

positiva o negativamente, de acuerdo con estandares discrecionales.

Teoria del clima organizacional

La teoria del Clima Institucional denota la existencia de una dependiente conexién
de la conducta del subalterno frente a la gestion institucional, de esta manera se infiere que
dicharelacion esta delimitada por la percepcién del clima institucional, y son: los parametros
contextuales, la tecnologia, y el esquema organizacional, la ubicaciéon por rango del
funcionario, sueldo, habilidades, grado de complacencia y determinar su propia opinién
tanto del subalterno como del jefe inmediato, respecto al entorno institucional. Mientras que,
Chiavenato refuta la idea de que el clima institucional es definido como la percepcion de las
cualidades del ambiente laboral por los mismos trabajadores de la institucion, provocando
una influencia directa en el comportamiento del trabajador. Goncalves explica que los
componentes y distribucion del sistema institucional, origina un determinado clima, en
respuesta directa a la percepcion de sus propios trabajadores, dicho clima provoca
determinadas conductas en sus trabajadores, y dichas conductas repercuten en la institucion
y en el entorno laboral. Por otra parte, el clima organizacional también es definido como el

ambiente laboral a causa de la presencia de varios componentes de caracter interpersonal,
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institucional y otros. El ambiente en el cual los funcionarios o trabajadores realicen sus
actividades influye positivamente en la satisfaccion y conducta del empleado, y por ende,
desarrolla un mejor nivel creativo y productivo (Chiavenato, 2000; Goncalves, 2000;
Alvarez, 1995; Likert, 1968).

En el entorno de trabajo se presenta un gran impacto respecto a la complacencia por
parte de los colaboradores y ello se refleja en su productividad. Cuando los trabajadores se
encuentran satisfechos realizan sus funciones de forma eficiente, y por lo tanto, la
productividad de la organizacién se incrementa. Por tal motivo, incluso teniendo la mejor
remuneracién econémica y un clima laboral negativo e insoportable, esto hara que los
empleados abandonen sus puestos de trabajo y por ende se vera afectada la produccion de la

compafiia.

Teoria de la pirdmide de Maslow

El Teorema pirdmide de Maslow deja claro el enfoque en cuanto a la conducta de un
individuo respecto a sus requerimientos basicos. Como cimiento piramidal figuran los
requerimientos vitales, (alimento, ingerir liquidos, calzar, relaciones sexuales entre otros),
seguidas por las de salvaguardia (salud, economia y vivienda), continuando con las
comunitarias (parental, fraternidad, compafiero o cdnyuge, colegas), seguida de la
autoestima (fiabilidad, autonomia, autosuficiencia, prestigio, cumplimiento de metas y amor
propio) y finalmente la realizacion personal (el sentir que lograste una meta marcada por ti
mismo). Luego de haber atendido los principales requerimientos, se procede con la
complacencia de los ubicados en el nivel superior. Asi mismo, se debe tener en cuenta que
para llegar a la parte mas alta debemos empezar cubriendo los cimientos de la piramide para
posteriormente ir escalando poco a poco, asi mismo, aparecen nuevos o requerimientos con
mayor complejidad. Por otro lado, los teoremas de motivacidn se pueden subdividir en: de
contenidos y las de proceso. Las primeras analizan y buscan circunstancias que pueden
motivar a las personas, en tanto las segundas analizan y toman en consideracion el proceso
de juicio por el cual estas se motivan. A su vez, cabe mencionar que en el teorema piramidal
luego de complacer la lista de requerimientos, ya no seran tan motivadoras para el individuo,
lo cual significa que si se busca incentivar a los colaboradores de cara a sus ocupaciones,
por lo que resulta imperativo complacer los requerimiento no cubierto hasta el momento
(Naranjo, 2009; Robbins y Coulter, 2005; Daft, 2004; Maslow, 1943).
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La fuerza de trabajo o recurso es un componente primordial para la organizacion,
puesto que se puede considerar como el motor que la impulsa. Al incrementar la motivacion,
se obtiene como resultado un mejor y mayor rendimiento laboral. Las compafiias focalizadas
en complacer los requerimientos a sus colaboradores tienden a tener méas éxito empresarial.
Son los empleados quienes hacen posible alcanzar las metas empresariales formuladas. Una
entidad con equipos de trabajo motivados tiene como resultado, colaboradores maés

comprometidos con la mision y vision organizacional.

Conceptos
Evaluacion del desempefio laboral

La valoracion en cuanto al rendimiento es un método que evalla la eficacia en cuanto
al funcionario, por medio de una revision respecto a sus actividades realizadas por el
individuo, que a su vez contribuyen al alcance de las metas institucionales. Incluso permite
establecer que la evaluacion del desempefio se basa en identificar, medir y gestionar el
desempefio humano en la empresa. Asi mismo, todo esfuerzo que necesite ser evaluado, debe
realizarse a través de técnicas que tengan un enfoque numeérico predeterminados, cuyo fin es
el de disefiar inteligentemente los objetivos de negocio y planificar los programas que
apoyen al logro de estos. Finalmente, el desempefio laboral es la conducta o comportamiento
real del empleado, ya sea en el ambito técnico o profesional, como en las relaciones
interpersonales en general, asi mismo, influye de manera importante en esta situacién el
ambiente en el que se desarrolla (Chiavenato, 2015; Koontz, Weihrich y Cannice, 2014;
Salas, Diaz y Pérez, 2012).

Cabe precisar que el desempefio en el trabajo comprende una parte importante en la
operatividad de toda empresa, motivo por el cual la organizacion se debe enfocar en la
gestion del talento en cuanto al recurso. El analisis del rendimiento laboral trae consigo
resultados provechosos para la comparfiia, asi como también para los trabajadores,
contribuyendo a su satisfaccion laboral y asi garantizar la consecucién de los objetivos y/o
metas planteadas en la organizacién. Lo mencionado anteriormente, se puede definir

haciendo uso del posterior célculo:
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Competencia x estimulo = rendimiento del colaborador
Por lo tanto:
Capacidad x formacién x herramientas = competencias adquiridas

Anhelo x dedicacion = estimulo

En sintesis, la aplicacion de este calculo indica que los factores en general resultan
importantes al momento de obtener el resultado final. Tales es el caso de empleados, los
cuales cuentan con un porcentaje muy elevado de estimulo y un 75% relacionado a las
capacidades solicitadas respecto a la realizacion de una labor, ello permite desempefiarse a
un ritmo superior al promedio. Sin embargo, si estas personas tienen solo el 10% de la
habilidad requerida, ni la mas minima cantidad de motivacion les permitira desemperfiarse

satisfactoriamente (Pedraza, Amaya y Conde, 2010; Cameron y Whetten, 2005).

Aunque son muchos los aspectos que intervienen si de alcanzar metas institucionales
se refiere, la productividad resulta siendo la mas relevante, puesto que es definitivamente la
forma en que actlan y trabajan sus empleados. Punto donde el desempefio laboral se vuelve

de vital importancia.

Para determinar los factores a evaluar en el desempefio laboral se consideran tres
dimensiones relevantes: competencias, compromiso y satisfaccion laboral. Asi mismo se

establecen cuatro indicadores para cada dimension, las cuales se procede a conceptualizar:

Competencias

Se define a las competencias como una lista de comportamientos que diferencian a
ciertas personas de otras, y a su vez las hacen mas efectivas en una determinada situacion,
dichos comportamientos son observables en el dia a dia del empleado, asi como también en
situaciones evaluables. Existen diferentes formas para la clasificacion de las destrezas
laborales, y segun los prop6sitos de calculo de acuerdo con el analisis del rendimiento laboral
estas pueden variar, en consecuencia, se contemplan principalmente estas premisas:
Conocimiento especializado en cuanto a rendimiento, del servicio, de la organizacion y las
personales. Por otro lado, se demuestra que la competencia laboral hace referencia a ejercer
u ocupar un puesto frente a una situacion en especifico teniendo vigilancia de la misma, de

forma independiente como se espera. Esto requiere no solo de experiencia, informacion y
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conocimientos especializados, puesto que requiere también de facultades de contacto y
apoyo operativo, asi como también contar con habilidades de razonar y ejercer en

mecanismos de interconexiones (Alles 2002; Arbaiza 2016; Ludefia 2004).

Compromiso

Asi mismo, se considera que el compromiso laboral incluye la participacion de las
personas, satisfaccion y el entusiasmo por el trabajo que realizan. Partiendo de ello, se
determina que el concepto de compromiso laboral en las organizaciones esta directamente
relacionado con la lealtad del trabajador, motivo por el cual desea permanecer en la empresa,
debido a su implicita motivacion. Otro investigador por su lado define el compromiso laboral
conforme a la situacion o circunstancia del empleado, el cual se reconoce como parte de la
empresa que contrato sus servicios, en consecuencia, adquiere como propios los objetivos
institucionales, por tal motivo busca continuar en la compafiia. La implicacion laboral tiene
como significado el reconocerse con las gestiones que se realizan, en tanto que la adhesion,
se basa en reconocerse como parte de la empresa contratante. Tal como sucede con la
participacion en el trabajo, los resultados de las investigaciones demuestran una negativa
relacion entre el compromiso con la organizacion frente al ausentismo y la rotacién laboral.
Finalmente, se entiende por compromiso, el deseo de realizar grandes esfuerzos por el bien
de la compafiia, resguardado por el anhelo de seguir permaneciendo en la organizacion
aceptando sus principales objetivos y valores institucionales que lo constituyen (Harter,
Schmidt y Hayes, 2002; Robbins, 2004; Porter y Lawer citado por Betanzos, Andrade y Paz,
2006).

Satisfaccion

Por otro lado, en cuanto a la complacencia en el trabajo, el cual hace referencia a la
postura frente al trabajo, es decir, el sentir de los empleados asi como la percepcion que
tienen de su centro de labores. En este punto de vista, se fundamenta como un estado interno
expresado a través de la valoracion emotiva/cognitiva en base a los conocimientos o
vivencias de trabajo previas, la cual puede ser beneficiosa o perjudicial. A su vez, se puede
establecer que la satisfaccion laboral esté constituida por diferentes factores que repercuten
en el clima de la empresa, como por ejemplo: el trabajo mentalmente desafiante,
recompensas razonables, condiciones adecuadas del trabajo, compafieros que se apoyen

entre si, y la relacion entre el empleado y el puesto, la cual definiria el grado de satisfaccion
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laboral del trabajador y su lugar de trabajo. En sintesis, la satisfaccion se define como la
posicion del empleado en relacion con la gestion que realiza. Su posicion se basa en cuanto
a experiencias, vivencias y percepciones que el funcionario adquiere en el centro de labores.
La postura obtenida esta conformada a su vez con relacién a las particularidades del trabajo
actual u opiniones de los trabajadores frente a lo que deberian ser (Hulin y Judge, 2003;
Hellriegel y Scolum, 2005; Vallejo, 2010).

Luego de definir las dimensiones de estudio, se procede a identificar los indicadores
para cada una de ellas, en el caso de las competencias existen cuatro indicadores:
conocimiento, nivel de comunicacion, calidad de servicio y destrezas; por la dimension
compromiso cuenta con los siguientes indicadores: motivacion, trabajo en equipo,
productividad y funciones; finalmente para la dimension satisfaccion laboral, se
establecieron los siguientes indicadores: remuneracion, recursos / herramientas de trabajo,

comunicacion asertiva y los incentivos; todos ellos seran detallados a continuacion.

Conocimientos

En una organizacion, el empleado debe contar con el conocimiento tedrico/practico
que le permita desarrollar sus funciones de forma adecuada en el puesto que desempefie.
Esto permite tener la capacidad para hacer uso de los equipos o herramientas, interpretar los
procedimientos, asi mismo, la adaptacion frente a la innovacién tecnoldgica que acompafa
el despliegue de nuevas oportunidades. Generalmente, hace referencia a la gestion de gran
desempefio en la realizacién de procesos administrativos en general, con la finalidad de
incrementar el potencial humano en la empresa. Por tal motivo estos conocimientos son
evaluados por el area de Seleccion de una empresa, quienes por medio de test cognitivos

miden el nivel con el que cuenta el recurso antes de ingresar a la organizacién (Arias, 2001).

Nivel de comunicacion

El nivel de comunicaciéon tiene como base cuatro principales funciones en la
constitucion de un grupo de trabajo u organizacion, las cuales son: control, motivacion,
expresion emocional e informacion. Las empresas tienen una jerarquia de autoridad
establecida y pautas formales, las cuales requieren el cumplimiento por parte de los
trabajadores. Por tal motivo, la comunicacién es fundamental en cuanto a la transferencia

como la comprensién del significado. En el &mbito laboral también es de gran relevancia
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que el empleado sepa comunicarse puesto que es la Gnica forma de cdémo podré expresar su
punto de vista o incomodidad frente a algiin inconveniente presentado en su gestion diaria;
por otro lado, los supervisores también deben contar con la facilidad de comunicacion hacia
los subordinados puesto que al momento de desplegar informacion deben asegurarse la

comprension del mismo (Robbins, 2004).

Calidad de servicio

La calidad del servicio debe ser un trabajo que inicie con la percepcién del cliente,
cubriendo sus requerimientos con el servicio ofrecido, esto implica la inclusion de factores
subjetivos con relacion al juicio del cliente quien recibe el producto o servicio. A su vez, es
importante saber o conocer los requerimientos del consumidor, siendo esto en algunos casos
complicado respecto a la medicion de indicadores operacionales, puesto que un cliente puede
valorar los atributos del producto o servicio de manera distinta a la de otro comprador. La
calidad en cuanto al servicio ofrecido puede asegurar el retorno de un cliente, la fidelizacion
del mismo, como también la separacion o difusion causada por una mala experiencia, siendo

esto perjudicial para la imagen de la compafiia (Morales y Hernandez, 2004).

Destreza

Existen distintas formas de clasificar las destrezas en el &mbito laboral, asi mismo,
estas pueden variar de acuerdo con el propdsito que se necesite evaluar con relacion al
desempefio, por tal motivo, se contemplan principalmente estas premisas: Conocimiento
especializado en cuanto a rendimiento, del servicio, de la empresa y las personales. Las
habilidades con las que cuente el personal pueden influir en la contratacion, puesto que el
area encargada de evaluar estas destrezas determinara si se encuentra apto para el puesto
requerido (Arbaiza, 2016). Por otro lado, es de suma relevancia que el postulante cuente
con capacidades minimas como el nivel de comunicacion, ya que esto serd importante al
momento de expresar su opinion frente a un tema determinado, o para entablar comunicacion

con sus comparieros de equipo, ya que el ser humano por naturaleza es un ser social.

Motivacion
El desempefio individual, que es la base del desempefio organizacional, depende en
un alto porcentaje de la motivacion de los trabajadores. Existen varios factores que actdan

en conjunto para moldear y condicionar el desempefio individual, tales como las capacidades
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y competencias de cada persona, el liderazgo y la formacion, la orientacion, dedicaciény el
esfuerzo. En conclusion la motivacion se puede definir como la columna vertebral del
comportamiento de las personas. La motivacion es el motor por el cual un individuo realiza
una actividad y esta puede definirse de forma interna y externa; partiendo de ello, la empresa
puede contribuir con esto e incrementar los niveles de estimulos para que el colaborador
desarrolle de forma empefiosa sus funciones establecidas en la organizacién (Chiavenato,
2009).

Trabajo en equipo

Hace referencia a la labor que ejercen en conjunto los empleados, cuyas
competencias y habilidades contribuyen activamente en torno a un objetivo en comun,
también hace referencia a la facilidad para entablar relaciones interpersonales y la habilidad
para comprender el efecto de las acciones propias reflejadas en el éxito de las acciones de
los demés. Se sabe por conocimientos previos que la union de trabajadores hace que el logro
de objetivos sea mas faciles de alcanzar, puesto que el apoyo mutuo juega un papel
importante en la gestién, por otro lado, si los empleados se encuentran dispersos no
encontraran el camino correcto que los llevara a la meta a nivel equipo y menos a nivel

empresarial (Alles, 2002).

Productividad

La palabra productividad en si misma involucra una medida de actividad que
cuantifica los bienes y servicios que fueron producidos por los recursos utilizados, sean estos
recursos tangibles o intangibles. La productividad debe ser calculada por periodos de tiempo
previamente establecidos, cabe destacar que la productividad esta destinada a medir el efecto
de la eficiencia frente al uso de los recursos. Por lo que, al utilizar menos recursos en la
produccion, dé como resultado la misma o mayor ganancia, se puede determinar que mayor
sera la eficiencia. Para conocer el nivel productivo de una persona se deben establecer
indicadores y el superior debe brindar el seguimiento correspondiente al recurso, reforzando
los puntos a mejorar detectados en la evaluacion previa y brindando la retroalimentacion

necesaria para el crecimiento del trabajador (Juez, 2020).
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Funciones

En cuanto a las funciones, se define como el conjunto de tareas u obligaciones
establecidas por parte de laempresa hacia el postulante o trabajador determinado. Estas seran
realizadas de forma individual la cual desempefien provisional o definitivamente una funcién
en especifico. Con la finalidad de que un listado de responsabilidades sea establecido como
tareas laborales, es de suma importancia que estas se realicen de forma reiterada en su

desempefio laboral (Chiavenato, 2007).

Remuneracion

La remuneracion es basicamente la recompensa que el empleado recibe a cambio de
la realizacion de actividades en una empresa, es decir, un acuerdo entre el trabajador y la
organizacion. Cada empleado negocia su trabajo para obtener una remuneracion economica
y extraecondmica. La remuneracion econémica puede ser directa, definida por el salario
segun la frecuencia establecida al colaborador, quien percibe su pago por las gestiones
realizadas en la empresa, asi como incentivos particulares u otros; o indirecta, la cual se
relaciona con un monto extraordinario de lo estipulado en el convenio laboral por la parte

de la organizacion, tales como: vacaciones, gratificaciones, etc. (Chiavenato, 2007).

Recursos / herramientas de trabajo

El término recursos puede entenderse como el conjunto de personas, activos
materiales, financieros y técnicos que una organizacion o institucion tiene y utiliza para
lograr sus objetivos y dar lugar a bienes o servicios de su competencia. Los recursos tienen
un valor fundamental para las empresas y se basan en implementos y herramientas requeridas
en la gestion del funcionario, ademas de la consecucion de objetivos y metas definidos a
nivel empresarial. Cabe resaltar que el puesto de trabajo del colaborador o instrumentos de
gestion deben ser otorgados en tiempo y forma por parte de la compafiia contratante, puesto
que sin ellos no podria cumplir de forma adecuada con sus funciones, afectando a la

produccién de la organizacion (Enriquez, 2002).

Comunicacion asertiva
Para lograr transmitir un mensaje de manera clara y efectiva se debe desarrollar la
comunicacion asertiva, es decir, la manera en que la informacion se transmite a otras

personas de forma clara, sencilla y oportuna, esta puede ser verbal o no verbal, y acorde al
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contexto sociocultural de los receptores del mensaje. Esta forma de comunicarse debe ser
beneficiosa tanto para el subordinado como para el jefe inmediato, puesto que permitird
conocer los puntos de vista de ambos y llegar a un consenso igualitario respecto a un tema

en especifico (Pacheco, 2020).

Incentivo

Un incentivo es una parte variable de la remuneracion econémica mensual o una
premiacién en base a métricas alcanzadas las cuales lograron un nivel mayor al de sus
colegas 0 a lo exigido a nivel operativo. El superar una métrica operacional permite obtener
beneficios adicionales en temas de remuneracion economica, y la compafiia tiene el
compromiso de velar por el cumplimiento de éste con previo acuerdo entre ambas partes
(empleado y empleador). Obtener un resultado superior al requerido es voluntario, por lo
tanto, puede ser incentivado y consensuado. La responsabilidad de la empresa se reduce a
llegar a este acuerdo y establecer los medios especificos para cumplirlo. El resultado es un
valor que corresponde a un cierto nivel de desempefio, ya sea de manera global, segun el

trabajo realizado, o fijandose algunos aspectos especificos del mismo (Caso, 2003).

Indicadores emergentes

Finalmente, se considera como indicador emergente la fidelizacidn, debido a que en
las entrevistas realizadas a las unidades informantes, sefialaron que ante esta modalidad de
gestion es importante fidelizar al trabajador para que realice su gestion remota de forma
eficiente, puesto que de lo contrario originaria un gran nivel de rotacion en la campafia y

costos para capacitar a un NUevo recurso.

Los trabajadores satisfechos mantienen a tus clientes satisfechos, Para lograr que el
cliente interno se sienta fidelizado con la empresa, debes en primera instancia brindarle
seguridad laboral, reconocimientos en base a sus logros, buen clima laboral, opcion de crear
linea de carrera en la organizacion, asi como también transmitirle los valores corporativos,
vision, mision y cultura organizacional. Al lograr estas acciones, obtendremos como
resultado un trabajador leal, de confianza y satisfecho con su trabajo (Bansal, Mendelson y
Sharma, 2001).
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Adicionalmente, como segundo emergente se establece las situaciones fortuitas, en
esta modalidad de trabajo pueden suscitarse inconvenientes con la sobrecarga de red con la
que trabajamos, o problemas con la sefial de internet o luz eléctrica, esto debe ser alertado a
tiempo para que el supervisor pueda tomar medidas frente a ello, asi como también puede
ser el caso de los ruidos en el ambiente en el que labora el asesor, por lo que se recomienda
ubicarse en una area con menos transito en su hogar, cabe mencionar que la empresa brinda

headsets con cancelacion de ruido lo cual es de suma utilidad para el asesor.

2.2.2. Implementacién de plataforma digital

Teoria de la retroalimentacion

Se denomina informacién al contenido que se permuta con el mundo exterior,
mientras nos ajustamos a él y lo adaptamos a nuestros requerimientos. El hecho de
recepcionar y hacer uso de este contenido se basa en la adaptacion frente a las contingencias
del entorno. En la actualidad, basandose en los requerimientos de busqueda de informacion
y la complejidad que conlleva esto, hace que las diferentes instituciones creen nuevas
estrategias para el intercambio de informacidn. El contar con la informacion idénea significa

vivir de manera efectiva (Wiener, 1948).

Por tanto, se establece que el intercambio de informacion constituye la comunicacion
y estd compone el entorno social de una persona. Asi mismo por lo expresado por Wiener
en una de sus mas grandes teorias como es el de la comunicacion, introduciendo términos,
tales como feedback o retroalimentacion y cantidad de informacidn; a su vez cabe mencionar
el aporte de su investigacion en cuanto a la cibernética y la informacién incluyendo el

término complejidad para definirla.

El matematico y filosofo Norbert Wiener, sento las bases en cuanto a la cibernética,
teoria que entra en juego como proceso de control por medio de la comunicacion. Menciona
en sus escritos, el término entropia, la cual por definicion es la incertidumbre o medida de
probabilidad que existe previo al hallazgo y recepcion de respuesta al momento de realizar
alguna busqueda de informacion o resolver interrogantes. Plantea que en la dptica cibernética
la entropia puede ser corregida por medio de la comunicacion, debido a que es capaz de

establecer mejoras en la maquina, permitiendo, por ende, el acceso al control del sistema;
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siendo este el punto en el que se relaciona con el entorno a través de flujos de informacion
buscando contrarrestar la tendencia entropica por medio del equilibrio cibernético. A su vez,
explica que la retroalimentacion o feedback, es la interrelacion entre el sistema y el entorno
en el que se desarrolla, por lo que la data es transportada por medio de érganos receptores;
la finalidad de esta informacion es ajustar las acciones futuras en base a los hechos realizados
previamente (Asencio y Navio, 2017).

Por lo tanto, el feedback es la informacidon recolectada de acciones pasadas, las cuales
sirven para establecer mejoras en el futuro, esto aplica para los diferentes &mbitos en los que
se desarrolle, como por ejemplo tecnoldgico, cibernético, social, etc. Esta retroalimentacion
ayuda a encontrar los puntos débiles o puntos a mejorar con los que contamos, permitiendo

establecer un plan de accion para trabajar en ello y lograr los resultados esperados.

La principal idea de la teoria cibernética es el feedback o traducido al espafiol, la
retroalimentacion, término establecido por Norbert Wiener en su estudio. El feedback es una
metodologia de introduccion de datos pasado para la mejora del rendimiento actual, si la
informacion obtenida es utilizada solo como datos numéricos para la evaluacién del sistema
y posterior regulacion, se obtendrd como resultado la retroalimentacion simple, sin embargo,
si esta data logra modificar la metodologia sistemética general y a su vez la pauta de

rendimiento, entonces podra ser nombrada como “aprendizaje” (Gallego, 2006).

La retroalimentacion puede expresar juicios, opiniones en cuanto a un proceso en
especifico, hallando en el transcurso, puntos fuertes, errores y puntos a mejorar, los cuales
podran ser transformados en oportunidades para incrementar el desempefio si lo enfocamos

en el ambito laboral.

Al plantear el teorema de la retroalimentacion, el autor manifestd el apoyo que
brindaria tanto para la sociedad como para el sistema y las maquinas al momento de buscar
el control de las actividades. Cabe precisar, que la recoleccion e interpretacion de datos
brindados en el feedback facilita el ajuste respectivo en cuanto a los errores del pasado para
no volverlos a cometer en el futuro, aprendiendo de las ensefianzas obtenidas en el

transcurso. Wiener tenia la idea clara de que cualquier sistema podra ser orientado en el
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sentido que se desee, siempre y cuando se integre la retroalimentacion en el proceso (Mayer,
y Ramge, 2019).

Como beneficios principales del feedback se establece que ayuda en la reduccion de
puntos ciegos, construyendo confianza basandose en los puntos fuerte detectados en el
andlisis, siendo a su vez un proceso de mejora continua, ya que cada vez que tengamos una
retroalimentacion, permitird aplicar las observaciones detectadas en las acciones futuras. El
teorema planteado, deja como ensefianza principal una nueva forma de utilizacion en cuanto
a la informacion recolectada en cualquier proceso en especifico, debido a que esta puede ser
usada para lograr la mejora continua tomando como oportunidad los errores encontrados,
esta premisa fue concebida en la investigacion basada en el sistema de control y

comunicacion.

Figura 1.

Modelo de comunicacién con Feedback

Emisor ‘ Codificacion ‘ Mensaje ‘ Decodificacion ‘ Receptor

Retroalimentacion

Desde el punto de vista administrativo, se define la retroalimentacion como la ciencia
capaz de estudiar y analizar la forma correcta respecto al control del recurso humanos en la
organizacion, permitiendo instancias de devolucién en cuanto a su desempefio productivo
analizado en un tiempo y espacio definido, a su vez, busca establecer acciones de mejora en
cuanto a la toma de decisiones por parte de la gerencia, debido a que se manifiestan
observaciones expresadas por el evaluador quien busca reinyectar informacion al sistema

establecido.

El feedback es definido como la informacion recolectada entre un punto de partida y
un punto final, asi mismo en un tiempo en especifico, buscando modificar favorablemente

la brecha entre ambos. Cabe precisar, que de por si la recoleccion de informacién no es
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retroalimentacion si esta no es aplicada para la mejora del proceso sistematico (Ramaprasad,
1983).

En cuanto al proceso de ensefianza y aprendizaje, el feedback cumple un papel
imprescindible, debido a que en esta instancia se expresan los errores encontrados, y a su
vez, las oportunidades de progreso con las que cuentan, facilitando la mejora continua
ademas del llamado a la reflexion y compromiso, puesto que lo analizado debe mejorarse en
adelante, de lo contrario se determinara que la retroalimentacion no surgié efecto (Avila,
2009).

El feedback, segiin Wiggins, quien establece que la informacién desplegada debe ser
personalizada y contextualizada a una labor en concreto, a su vez, esta puede sufrir variacién
en cuanto al rendimiento, habilidades, entendimiento y aspiraciones del trabajador o alumno.
Por lo tanto, no se puede establecer estandares debido a la existencia de una serie de factores
influyentes en el proceso de retroalimentacion, sin embargo, se plantean los siguientes para
tener en cuenta: el feedback debe ser objetivo, constructivo, comprensible y oportuno
(Wiggins, 2012).

Partiendo de los conceptos previos por parte de los diferentes investigadores, el
feedback es un proceso que busca controlar el sistema respecto a los resultados originados
en base a una actividad, estos resultados son inyectados en el sistema con la premisa de
equilibrarlo o de mejorar las acciones a futuro. Por tal motivo, se establece que la
retroalimentacion puede ser positiva o negativa, segun sea el caso por estudiar. En primer
lugar el feedback negativo se denomina al proceso de control y regulacion sistematico quien
tiene como funcién principal equilibrar el sistema haciendo frente a los efectos de las
diferentes situaciones que surjan. Por otro lado tenemos al feedback positivo, el cual se
centra en el potenciamiento de las desviaciones encontradas en el sistema, permitiendo
transformar una falla detectada, en una oportunidad de mejora para la compafiia valiéndose

de informacion en cuanto al desempefio actual para ser aplicado en los procesos futuros.
El proposito del feedback positivo y negativo, siempre sera focalizado en la mejora

y perfeccionamiento del sistema basandose en diferentes criterios de evaluacién. Es

necesario precisar que la retroalimentacion es un procedimiento aplicado a diferentes
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procesos los cuales impliquen el control y regulacion sisteméatica. En este aspecto, es

empleado en diferentes campos, tales como la administracion, ingenieria, educacion, etc.

Teoria del liderazgo

Fayol plantea, en su teoria, la existencia de rasgos especificos con los que debe contar
un lider, tales como: conocimiento, raciocinio, vigor fisico y gozar de buena salud, asi
mismo, debe contar con cualidades morales, como por ejemplo: rectitud, responsabilidad,
perseverancia. Adicional a lo mencionado, debe tener empatia con las personas que se
encuentran a su cargo, siempre debe preocuparse por los intereses de su equipo de trabajo,
nivel de comunicacion adecuado el cual le permita entablar comunicacion de forma eficiente,
cultura organizacional, nociones administrativas y en general de las otras funciones que se
desarrollan alrededor, a su vez ser competitivo en cuanto a los retos planteados en la empresa
(Fayol, 1986).

En cuanto a las cualidades mas comunes observadas, tenemos a la inteligencia,
conocimiento, experiencia, dominio del equipo, autoconfianza, tolerancia, solidaridad,
respeto, honestidad, etc. Precisa que estas cualidades no siempre pueden estar sujetas a la
personalidad de cada persona, debido a que en su mayoria estan sujetas a las habilidades y

conocimientos con los que cuenta cada persona (Gareht y Jeniffer, 2010).

Adicionalmente a lo relacionado con las habilidades y capacidades con las que debe
contar un lider, Fayol enfoca su teorema en cuanto a la formacién del mismo. Critica
fuertemente al actual proceso de formacidn por el que pase el futuro lider, Fayol protesta en
cuanto a la importancia de que el personal administrativo o ingenieros como los llama en su
libro, comprendan la relevancia del trabajo con personas puesto que el lider debe contar con
todos los conocimientos necesarios para esta labor. Fayol nos deja la siguiente ensefianza:
El futuro recae en las manos de la capacidad técnica con la que cuentan, pero en un nivel
superior de las capacidades administrativas también, puesto que incluso para un novato,
saber planificar, organizar, dirigir y controlar es el afiadido de valor en cuanto a los
conocimientos técnicos. No te juzgaran por tu conocimiento sino por lo que harés con ellos
(Sénchez, 2009).
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Fayol es el m&ximo representante de la administracion contemporanea, y creador del
teorema enfocado al management de forma globalizada y completa. Lo que buscé Fayol fue
plasmar su experienciay a su vez su conocimiento respecto a temas gerenciales, formulando
los globalmente conocidos como los 14 principios generales administrativos, de los cuales
resaltan principalmente, la disciplina, unidad de mando, unidad de direccion, equidad,
iniciativa en cuanto a la propuesta de estrategias de mejora y su aplicacion, etc. Estos
principios disefian la imagen de lider eficiente y ético en cuanto a su rendimiento laboral
(Mayer y Ramge, 2019).

Para el logro de objetivos y crecimiento organizacional, es de suma importancia
contar con lideres. La relevancia del liderazgo se hace presente al momento de interactuar
con un equipo de trabajo. La principal cualidad de un lider es el guiar a un grupo humano al
logro de objetivos y/o metas planteadas a nivel organizacional, asi mismo, es necesario
aclarar que un lider no se aprovecha de un equipo, sino que fortalece las habilidades y

capacidades de cada integrante del equipo de trabajo.

Es considerado como un modelo de lider, a la persona que en base a su experiencia
y conocimiento instruye y motiva a los deméas para el logro de objetivos individuales o
colectivos, mas no es considerado como lider al que desvaloriza a cada integrante de su
grupo. Los lideres marcan un hito en la historia y recuerdo de cada persona, no solo por el
nivel académico con el que cuente, sino por sus acciones realizadas cuando se encontraba
con un equipo a cargo o frente a una decision relevante. Asi mismo se consideran como

principales caracteristicas de un lider las siguientes:
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Figura 2.

Principales caracteristicas de un lider

Alienta a su equipo de
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Interactua e intercambia
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continua.

Teoria sociocultural

Segun lo establecido por Vigotsky a inicios del siglo XX, el aprendizaje colaborativo
se respalda principalmente en la premisa de que el ser humano es un ser social por naturaleza,
debido a que constantemente interactta con diferentes seres de su entorno, asi como también
con los grupos que conforma a lo largo de su vida, a su vez, la psiquis se moldea con la
comunicacion que establezca el ser humano, debido a que se crean vinculos afectivos y
cognitivos a nivel grupal, asi mismo crean vinculos dialécticos entre el &mbito educativo y
social (Estrada, 2010).

Por otro lado, es preciso aclarar que el teorema de Vigotsky enfatiza que los vinculos
sociales influyen en el proceso de aprendizaje, argumentando que la composicion cognitiva
es un hecho individual pero también social ya que interactia con otros seres. Cabe
mencionar, que la familia, los amigos, los comparieros de trabajo o estudio, los medios de
comunicacion, las redes sociales, etc. conforman una parte importante en el aprendizaje de

cada uno, ya que permite crear pensamientos en base a un tema en especifico (Gispert, 1999).
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Por medio de los grupos socioculturales, permite la transmision de experiencias,
pensamientos y ensefianzas los cuales son transferidos entre generaciones, de modo que se
entrelazan los conocimientos personales con los sociales. Para el creador de la teoria
sociocultural, el proceso previamente mencionado, se encuentran vinculados desde el inicio
hasta el fin de la vida del ser humano, debido a que constantemente se relaciona con
diferentes seres como los familiares, amigos, etc. quienes comparten sus experiencias y
conocimientos a nivel sociocultural, formando de este modo aculturacion y pensamiento
(Guzmaén, 2004).

El teorema sociocultural refuerza el significado de la relacidn entre personas como
método a desarrollar, puesto que el aprendizaje evoca en el alumno diversos procesos que
permiten el desarrollo de acciones cognitivas. Es asi que en el momento que interactia el
alumno con quienes lo rodean o con su compafiero de labor, es mas eficiente en cuanto a la
resolucion de inconvenientes contando con el apoyo de un moderador y/o colegas con mayor
experiencia o conocimiento en el tema, en vez de hacerlo de forma independiente. A través
de ello, no solo se permite que los iguales sean mediadores sino que prioriza la retencién de

procesos cognitivos y sociales (Monereo, 2003).

La teoria en cuestion sienta sus bases en el aprendizaje sociocultural de cada persona,
en el entorno donde este se desarrolle. Su finalidad es estudiar al ser humano como ser social
y su accion reciproca con el entorno. Siguiendo este teorema, se establece que la labor en
conjunto facilita el desenvolvimiento de roles a desarrollar, asi como también los que se
complementan y difieren en el logro de una meta u objetivo en conjunto, lo que no se lograria

de manera individual.

Conceptos
Plataforma Digital

Estos medios virtuales de educacion y formacion contienen softwares informaticos
cuya caracteristica mas resaltante es la de poseer cualidades enfocadas al desarrollo de
aspectos interactivos que se ponen en funcionamiento haciendo uso de distintos instrumentos
tecnoldgicas necesarias para la rapidez en cuanto a determinados procesos operativos o

educativos, tales como chats, e-mails, trabajos cargados en un servidor ubicado en la nube,
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web sites, etc., todas ellas apoyan a la practicidad y el facil acceso a la educacion virtual, la
cual es utilizada en la actualidad (Casanova, et al., 2009).

Actualmente, se cuenta con una serie de herramientas tecnoldgicas para la
construccion de plataformas digitales, tanto en el &mbito educativo como de aprendizaje, el
cual genera una interfaz de usuario, denominada fornt-end , en la que docentes, alumnos y
administradores del sistema; y el modulo de educacion y asimilacion de contenido,
denominado back-end, la que incluye entornos de actividades comerciales necesarias para
desarrollar procesos previamente indicados (Sanchez, 2009). Asimismo, estas plataformas
informaticas se consideran por parte de los docentes como instrumentos tecnoldgicos de gran
potencial interactivo y visual. Ello en virtud de que existe una frecuencia de utilizacién de
estas plataformas, asi como un gran dominio técnico y a lo didacticas que resultan de facil
manejo por parte del estudiante o persona que haga uso de ello (Del-Prete y Cabero-
Almenara, 2019).

Como objetivo mas relevante en cuanto a las plataformas informaticas o digitales tenemos
que estas facilitan la ejecucion de labores por medio del uso de programas o aplicaciones
ubicadas de una misma website. Al existir multiples plataformas informaticas, sus objetivos
seran variables de acuerdo con los distintos requerimientos de los usuarios. lgualmente,
permite desarrollar en un mismo tiempo y espacio diferentes acciones, independientemente
de la cantidad de usuarios conectados. Suministrando al navegante una diversidad en cuanto
a contenido y calidad al brindar la data requerida, facilitando a su vez en cuanto a las

empresas, la obtencién de informaciony datos que pueden ser gestionados y distribuidos.

Subcategorias

Software

La programacion realizada en un ordenador y la informacion que se ingrese componen la
estructura de un software, pudiendo ser este Gltimo genérico o a medida si es requerido. Los
primeros son elaborados por una compafiia en especifico para ser comercializados en el
mercado tecnologico, mientras que los denominados hechos a medida son sistemas que se
van a desarrollar de acuerdo con las exigencias del comprador. Un software comprende una
serie de cadigos pertenecientes al lenguaje de computacion, pasos a seguir por parte de la

maquinaria, descripcion de datos, asi mismo, deben ser registrados los algoritmos de
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programacion, ademas de los distintos procesos y funciones los que daran como resultado al
software requerido. Los softwares automatizan determinadas acciones que deban efectuarse

para la diligencia del conocimiento de una compafiia (Mejia, 2003).

En un inicio, a causa de las limitaciones del hardware, los softwares son aplicaciones muy
pequefias y a medida que se fue optimizando en cuanto a su capacidad computacional,
complejidad y tamafio de estos programas desarrollados pues fue incrementando
progresivamente. a raiz de la complejidad en cuanto a la creacion de estos softwares,
surgieron asi, multiples técnicas de lenguaje de programacion, asi como de ingenieria,
arquitectura de software y herramientas tecnoldgicas permitiendo de este modo desarrollar

una alta gama de programas que son utilizados en la actualidad (Noriega, 2015).

Taller pedagogico

Las necesidades especificas de determinado contexto educativo permiten que el taller
se adapte como estrategia metodoldgica propiciando el aprendizaje colectivo, elaborando
conceptos a través de la investigacion, en el cual la interaccion de los alumnos sea
fundamental y en el que el docente tenga el rol de promotor y dinamizador del trabajo
colectivo (Ander, 2005).

Los talleres son espacios dedicados a pasar tiempo de vivencias reflexivas, asi como
a conceptualizar el pensar, sentir y hacer. De la misma manera, sirve para formar habitos,
lograr desarrollar las habilidades y capacidades de los estudiantes, edificando conocimientos

de manera conjunta, cuando se observa y experimenta (Gonzalez, 1987).

Trabajo en equipo
Hablar de trabajo en equipo, significa que cada uno de los miembros perteneciente a
un grupo al que le fuere asignada una tarea, le desarrollen de manera coordinada a fin de que

las carencias que pudiese tener las supla el resto del grupo (Fernandez, y Manzanares, 2015).

Generamos trabajo en equipo cuando existe un ambiente solidario y colaborativo
entre los miembros de un grupo, pues en las organizaciones donde no haya orden o mando
no se desarrollard adecuadamente el trabajo grupal que permitira laborar a todos los

miembros en un ambiente mas a gusto (Gonzales, y Rodriguez, 2015).
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Asi mismo, se cuenta con la técnica de las 5C para el trabajo en equipo y que esta sea
efectiva en las actividades que se desarrollen en conjunto, cabe precisar, de que al lograr que
el equipo de trabajo se encuentre unido y que la relacion sea Optima, esto influye

directamente en el clima laboral del area en que se encuentren.

Figura 3.

Las 5C del trabajo en equipo

COMUNICACION

Los miembros se comunican abiertamente,
con el din de comprender, analizar, realizar
y tomar decisiones.

COORDINACION
Se coordinan actuando de forma organizada
en la gestion de tiempos y tareas.

COMPLEMENTARIEDAD
Cada miembro domina una habilidad y/o

conocimiento, complementando las labores
del equipo.

CONFIANZA
Cada miembro del equipo confia en el buen
hacer del resto de sus compaiieros.

COMPROMISO
Los miembros ponen todo su empefio en
alcanzar los objetivos propuestos.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

El estudio estuvo respaldado por el método de investigacion deductivo - inductivo.
El método de investigacion inductivo utiliza la l6gica para establecer resoluciones en base a
acontecimientos individuales para generar conclusiones de forma general. Empieza por la
exploraciéon de determinados hechos, los cuales se registran, para su analisis y contraste;
seguido de la clasificacion de la informacion obtenida, estableciendo patrones para construir
una explicacion basada en teorias (Bernal, 2010). Posee una metodologia casi flexible, por
lo que se relaciona con la exploracion en un determinado campo, el método presentado

principalmente se emplea para la formulacion de teorias e hipotesis.

El método deductivo se fundamenta en el razonamiento basado en la toma de
conclusiones a nivel general para conseguir explicaciones especificas. EI método inicia con
la observacion de los estudios previos, leyes, teorias, principios, etc., los cuales son de
aplicacion general y de validez comprobada, para atribuir soluciones a acontecimientos
analizados (Bernal, 2010). Mediante este método, se fue desde el concepto general (como
leyes o principios) a uno en especifico (la realidad de un caso concreto). La veracidad
respecto a la conclusion depende de la validez de las teorias adoptadas como base de la

investigacion.

3.2 Enfoque

Los métodos mixtos estan constituidos por una serie de procesos de investigacion,
tales como: sistematicos, empiricos y criticos; los cuales involucran la recopilacion y
posterior observacion de datos cuantificados y cualificados, asi como su incorporacion y
debate de resultados, para concretar ideas a partir de las referencias recolectadas, con la
finalidad de lograr una mayor comprension del tema de estudio (Hernandez y Mendoza

citado por Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

Respecto a los beneficios del método de investigacion mixto se resalta el
enriquecimiento de la muestra con la mezcla de enfoque cualitativo y cuantitativo, aporta
mayor fidelidad al instrumento, asi como también, asegura la confiabilidad y optimiza la

perspectiva de los datos por medio de las interpretaciones y la utilidad de los resultados.
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En el nivel comprensivo se analiza el estudio y su relacion con los demaés
investigaciones, es decir, se contrasta con campo méas amplio, y generalmente se enfatizan
en las relaciones explicativas, aunque no es determinante; los objetivos principales son:
exponer, especificar, entender, calificar y descifrar los fenémenos sociales y los significados
individuales (Hurtado, 2010).

Cabe mencionar que se debe tomar en consideracion el contexto natural donde se
desarrolla la investigacion, tomando en cuenta los intereses, asi como también, la indole y

las iniciativas particulares de cada uno de los sujetos participantes en el estudio.

3.3 Tipo de investigacion

El tipo de estudio proyectivo se relaciona con el boceto, elaboracién de recursos y
procedimientos que correspondan al estudio elegido. Inicia con la definicion de la
investigacion, eleccién del boceto, eleccion de dispositivos de investigacion, eleccion de
métodos para analizar el producto, finalizando con una plausible resolucién al problema
sefialado. El estudio concluye con un aporte o resolucion electiva, basada en una profunda
evaluacion acerca de la realidad o contexto problematico en estudio (Carhuancho, Nolazco,
Sicheri, Guerrero y Casana, 2019).

Este tipo de investigacion consiste fundamentalmente en encontrar soluciones a
diferentes problematicas, estudiando de forma universal todas sus aristas y sugiriendo

nuevos planteamientos que efectivicen una situacion de manera sencilla y utilitaria.

3.4 Disefio de la investigacion

El boceto de investigacion ilustrativo sucesivo se basa en dos estudios, la inicial es
cuando se recolectan y analizan datos cuantificados, la segunda donde se recopilan y valoran
los datos cualificados. El proceso implica interpretar datos cuantificados alcanzados al
indagar en escritos, registros, archivos de observacion, lista de verificacion o haciendo uso
del instrumento mas comun que son las encuestas; los productos deben ser graficados o

registrados en tablas para su interpretacion, para posteriormente ser analizados, y de ser
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necesario utilizar técnica mas comun en estudios, que es la entrevista (Carhuancho, Nolazco,

Sicheri, Guerrero y Casana, 2019).

Consecuentemente un resultado reiterativo de este modelo es emplear productos
cualificados para apoyar en la hermenéutica y explicacion de los descubrimientos

cuantificados originarios, asi como profundizar en éstos.

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

La poblacion es el conjunto de personas u objetos de donde se puede extraer la unidad
de muestreo o unidad de anélisis, de la cual se tomaran los sujetos como objeto de
investigacion (Bernal, 2010). En el presente estudio la poblacién es el total de asesores que
pertenecen a la campafia telefonica elegida en la empresa privada de Contact Center, la cual
cuenta con aproximadamente 120 colaboradores.

La muestra es un subconjunto, el cual es parte del universo o poblacién de estudio,
por medio de la cual se obtiene la informacion requerida para el desarrollo de la
investigacion, aplicando la medicion y observacion correspondiente en base a las variables
planteadas. Para esta investigacion, la muestra considerada es de 50 colaboradores (Bernal,
2010).

El muestreo es el método utilizado para la eleccion de un grupo de componentes de
una poblacion que explican lo que acontece en toda esta constelacion. En este caso, el
especialista reconoce los casos mas interesantes y los agrega conscientemente en el estudio
(Hurtado, 2010). Se eligi6 el método de muestreo no probabilistico — muestreo por

conveniencia a eleccion del investigador.

Por otro lado, respecto las unidades informantes, se determina como las fuentes de
informacién relevante vinculadas con la situacion de estudio, la experiencia en el campo, la
capacidad, etc.; por lo que en el presente estudio se eligieron a tres de los supervisores de
campafa como unidades informantes puesto que tienen a su cargo una determinada dotacion
de colaboradores, ademéas de que todos conocen los procesos operativos de la empresa

ademas de los administrativos, y se relacionan directamente con los asesores; la informacion
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qgue brindan las personas seleccionadas permitird comprender la situacion frente al
desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center - campafia empresa telefonica, Lima
2021 (Hurtado, 2010).

3.6 Categorias y subcategorias

Con la finalidad de analizar el desempefio laboral de la gestion teletrabajo se
establecieron las siguientes subcategorias e indicadores, puesto que mediante ellas se
construird la herramienta de recopilacién de datos para la investigacion y posterior
planteamiento de solucién al problema identificado, permitiendo establecer una mejora para
la organizacién y que la gestion teletrabajo sea beneficioso para ambas partes (empleado y

compafiia).

Definicion conceptual categoria problema
La teoria del desempefio laboral afirma que son acciones y conductas sobresalientes
de un colaborador que impulsan el crecimiento de las empresas a través del logro de las

metas trazadas por las organizaciones. (Campbell, J. 1990)

Subcategorias: Competencias, compromiso y satisfaccion laboral

Definicion conceptual categoria solucion

Las plataformas digitales de educacion y formacion contienen softwares informéticos
cuya caracteristica mas resaltante es la de poseer cualidades enfocadas al desarrollo de
aspectos interactivos que se ponen en funcionamiento haciendo uso de distintos instrumentos
tecnoldgicas necesarias para la rapidez en cuanto a determinados procesos operativos o
educativos, tales como chats, e-mails, trabajos cargados en un servidor ubicado en la nube,
web sites, etc., todas ellas apoyan a la practicidad y el facil acceso a la educacion virtual, la

cual es utilizada en la actualidad (Casanova, et al., 2009).

Subcategorias: Plataforma digital, taller de induccion y la integracion del equipo de trabajo
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Tabla 1.

Matriz de categorizacion de la categoria problema

Categoria Subcategorias Indicador

Conocimientos

Nivel de comunicacion

Competencias Calidad de Servicio

Destreza

E1. Situaciones fortuitas

Motivacion

Trabajo en equipo

Compromiso

Desempefio Laboral Productividad

Funciones

Remuneracion

Recursos / herramientas de

trabajo

Satisfaccion

Comunicacién asertiva

Incentivo

E2. Fidelizacion

Tabla 2.

Matriz de categorizacion de la categoria solucién

Categoria Alternativas de solucion KPI

Entregable

Implementacién 1. Plataforma digital en la cual

de una se visualizaran los objetivos

plataforma semanales o mensuales, asi

digital para la como también el progreso

mejora del diario del asesor, en esta Costo/Beneficio
desempefio plataforma el supervisor podra

laboral en registrar puntos a mejorar en

teletrabajo base a lo analizado en las

muestras elegidas.

Plataforma digital
adaptada a lo
requerido, en cuanto
a lavista de
supervisor, agente,
seguimiento y
feedback.
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Taller de induccion

2. Brindar los conocimientos en 3D con realidad
necesarios al supervisor para Progreso y virtual respecto a
ejercer sus funciones de forma  rendimiento al temas de liderazgo,
eficiente, haciendo uso de la finalizar el taller ~ comunicacion, toma
tecnologia en el proceso. de decisiones y

assessment center.

Torneo de e- sports

3. Por medio de los e-sports con juegos en linea
mas populares en la actualidad ) » tales como Free fire,
) ) Satisfaccion del )
se organiza un torneo virtual ] ) Fornite y Dota2,
. ) cliente interno
para el trabajo en equipo e fomentando la
integracion del mismo. integracion y trabajo
en equipo.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas

El sondeo o encuesta es uno de los procedimientos de recopilacion de informacion
mas usados, puesto que proporciona datos sobre las actitudes, comportamientos de los
sujetos de investigacion y opiniones de los mismos. Fundamentada en un cuestionario que

se prepara con la finalidad de recopilar datos especificos (Bernal, 2010).

La encuesta se ejecuta necesariamente para probar una hipotesis o encontrar una
solucion a un problema, para detectar y descifrar de la manera mas ordenada posible, un

grupo de opiniones que puedan cumplir con la finalidad establecida.

La entrevista es un procedimiento orientado a instaurar conexion directa con los
sujetos que se consideren fuente de informacion, mediante la cual se intercambian ideas u
opiniones por a través de una platica entre dos 0 mas sujetos. Todos los sujetos presentes
dialogan sobre un tema determinado, permitiendo al investigador recoger informacion
directa (Bernal, 2010).
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La finalidad de esta técnica es recolectar datos u opiniones, asi mismo, como guia, el
entrevistador suele utilizar un formulario o0 esquema con preguntas previamente

estructuradas.

3.7.2. Instrumento

El formulario es una recopilacion de cuestiones proyectadas para la obtencion de
informacidn requerida, cuyo proposito es el de concretar los objetivos de estudio. Es decir,
basicamente de un plan para recabar datos del objeto de estudio y centro del problema de
investigacion. En términos generales, un formulario se basa en un grupo de cuestionamientos

relacionados a una infinidad de variables que seran medidas y analizadas (Bernal, 2010).

El cuestionario es una herramienta Util para la recopilacién de datos cualitativos y

cuantitativos, los cuales serén de importancia en la investigacion.

La guia de entrevista es el procedimiento de recopilacion de informacion que dirige
el dialogo en el grupo elegido, previamente se establecen las preguntas a realizar en torno al
tema de la investigacion. La guia abarca aspectos extras relacionados con la direccion de la
entrevista (Hurtado, 2010).

El documento abarca preguntas sugeridas, temas y aspectos a analizar en una
entrevista; por lo general se estructura a través de columnas que favorecen la organizacion

de los datos recolectados.

3.7.3. Descripcién

Ficha técnica de instrumento 1

Nombre: Encuesta sobre el desempefio laboral en teletrabajo

Afo: 2021

Autor: Tello Saldafia, Jaime Daniel

Obijetivo del instrumento: Mejorar el desempefio laboral en teletrabajo de un Contact
Center - campafia empresa telefénica, Lima 2021.

Subcategorias: Competencias, compromiso y satisfaccion laboral
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Escala/ Niveles: Totalmente de acuerdo, de acuerdo, indeciso, en desacuerdo y totalmente

en desacuerdo

Ficha técnica de instrumento 2

Nombre: Entrevista sobre el desempefio laboral en teletrabajo

Afo: 2021

Autor: Tello Saldafia, Jaime Daniel

Obijetivo del instrumento: Proponer la implementacion de herramientas digitales para
mejorar el desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center - campafia empresa
telefonica, Lima 2021.

Emergente: Situaciones fortuitas y fidelizacion

3.7.4. Validacién

La validez del instrumento determina en qué forma un instrumento cuantifica
adecuadamente el tema de investigacion y si guarda relacion con la teoria planteada en el
estudio. Inicia con la exposicion del problema de investigacion y delimitacion del tema,
basandose en conceptos de los temas relacionados al que pretende estudiar. Un instrumento
tiene validez de constructo cuando sus items se relacionan con las dimensiones e indicadores

que se pretende medir (Hurtado, 2010).

La validacion de un instrumento de investigacion se refiere al proceso de evaluar las
preguntas de la encuesta para asegurar su confiabilidad. Debido a que existen multiples
factores dificiles de controlar que pueden influir en la fiabilidad de una pregunta, este

proceso no es una tarea facil.

Tabla 3.

Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opiniodn

1. Fernando Alexis Nolazco ) .
) Metodologo Aplicable
Labajos
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2. Leoncio Robinson Sanchez ~ Administracion y Ciencias de

» Aplicable

Roque la Educacién

3. Victoria Gardi Melgarejo Administracién Aplicable
Tabla 4.
Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1. Victoria Gardi Melgarejo Administracién Aplicable
) ) ) Administracion y Ciencias de )
2. Leoncio Robinson Sanchez Roque Aplicable

la Educacién

3.7.5. Confiabilidad

La confiabilidad hace referencia a la certidumbre o conviccion de la investigacion,
mediante el cual se aceptan los datos obtenidos por el examinador fundamentado en los

procedimientos utilizados para efectuar su estudio (Hurtado, 2010).

Es decir, se refiere al grado de precision o exactitud de la medida establecida, en el
sentido de que si aplicamos repetidamente el instrumento al mismo sujeto u objeto produce

iguales resultados.

Tabla 5.

Confiabilidad del cuestionario

Prueba de confiabilidad Resultado Opinién

Alfa de Cronbach 0,806 Alta confiabilidad

Se realiz6 la confiabilidad bajo la prueba de Alfa de Cronbach, aplicando una prueba piloto
a 20 encuestados, la cual dio como resultado 0,806 permitiendo determinar una alta

confiabilidad en la investigacion planteada.
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3.8 Procesamiento y analisis de datos

Luego de definir las técnicas e instrumentos a utilizar en la investigacion, se

considera el siguiente procedimiento:

Paso 1: Recojo de informacion

Paso 2: Busqueda de los instrumentos o elaboracion de los instrumentos
Paso 3: Validez y confiabilidad de los instrumentos

Paso 4: Aplicacion de los instrumentos con su respectivo permiso

Paso 5: Recojo de informacion y procesamiento de datos

Cabe mencionar que la informacion recolectada de la muestra es cuantitativa y
cualitativa, por lo que se procede con la definicion del método de estudio para la dptica mixta

y su relacion con la presente investigacion.

En cuanto al analisis de datos cuantitativos se realizaron por medio de los programas
Excel y SPSS, herramientas que facilitan enormemente la ejecucion de datos estadisticos,
permitiendo contrastarlos con la hipétesis planteada previamente en la investigacion, asi

como también, facilitan el manejo de la informacion, la representacion de graficos, etc.

Una de las herramientas mas utilizadas en el analisis de datos son las hojas de calculo
Microsoft Excel, puesto que son practicas y sencillas en cuanto a su uso se refiere, ademas
la mayoria de las personas lo tiene instalado en sus computadoras y se encuentran
familiarizadas con este programa. Sin embargo hay otras hojas de calculo similares y
gratuitas, como Open Office y otras que se pueden trabajar online como las de Google Docs
(Hueso y Cascant, 2012).

Para calculos béasicos y con reducido volumen de datos, las hojas de calculos son la
opcidén mas practica, mientras que si se trabajara con un gran volumen de informacién se
debe hacer uso de paquetes estadisticos debido a su mayor capacidad de analisis. Tal es el
caso del programa SPSS, el cual se utilizé para tomar y estudiar datos para posteriormente
crear tablas y graficos segin sea necesario en base a datos complejos. EI SPSS tiene la

capacidad de analizar grandes volumenes de datos, asi mismo es idéneo para el anélisis de
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textos entre otros procesos analiticos. EI programa ofrece estadisticas avanzadas ademas de
otras labores, incluyendo la tabulacion cruzada, frecuencias, estadisticas de variables dobles

como las pruebas T, etc. (Hueso y Cascant, 2012).

Respecto al estudio de datos cualificados, se uso el programa Atlas TI, la cual tiene
como propdsito segmentar datos en unidades de significado, asi como también, realizar la
codificacion de estos (en ambos planos) y construir teorias en base a ellos (relacionar
conceptos, categorias y temas). Cabe mencionar que el software Atlas Tl permite cargar
documentos de texto fotografias, audio, video mapas, matrices, diagramas, etc., los cuales
seran codificados en base al esquema disefiado previamente por el investigador, quien a su
vez establece las reglas de codificacién. El programa realiza conteos de datos los cuales
permiten a su vez, visualizar la correlacion que el indagador establece entre las categorias,

temas y documentos primarios ingresados (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

La triangulacion se basa en confrontar los datos tomados de distintas fuentes
(primaria o secundaria), y que tengan relacion con la investigacion. Presenta tres subtipos:
tiempo; dmbito y de individuos, la cual pueden ser analizadas en tres niveles: agregado,
interactivo y colectivo (Yuni y Urbano, 2006).

Laaplicacién del Atlas Tly la triangulacion ayudaron a tener un mejor entendimiento
acerca de los hechos, reduciendo asi la posibilidad de un sesgo en el estudio planteado. Esta
técnica permitio analizar datos basandose en el contraste de estudios o enfoques a partir de
la informacion recolectada, puesto que mezclan los métodos empleados para estudiar el

fendmeno de origen cuantitativo o cualitativo.

3.9 Aspectos éticos

El presente estudio, abarcé referencias que han sido correctamente citadas respetando
la normativa APA séptima edicion. Asi mismo, los participantes que conforman la muestra
fueron informados previamente acerca del objeto de la recopilacion de datos, asi como de la
reserva de los mismos, obteniendo lo solicitado de forma facultativa y sin ningun tipo de
presién, cabe mencionar que toda la informacién en el estudio es verdadera, y que los

trabajadores dieron su aceptacion para el analisis de datos conseguidos mediante el
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cuestionario y las entrevistas, las cuales tampoco fueron alteradas ni modificadas.
Posteriormente se ejecutd la triangulacion de informacion, haciendo uso de diferentes

softwares, los mismos gque en ningun momento sufrieron modificacién o alteracion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1  Descripcion de resultados cuantitativos

4.1.1 Categoria competencia

Tabla 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria competencias

Totalmente en En desacuerdo Ni acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
iit desacuerdo desacuerdo acuerdo
ems
f % f % f % f % f %
1. Estas conforme con la informacion brindada 9 4.00% 1 2.00% 4 8.00% 24 48.00% 19 38.00%

en el periodo de capacitacion.

2. Consideras que tienes los conocimientos
suficientes para trabajar desde casa.

3. El nivel de comunicacion con tus
comparieros y superiores es fluido.

4. La comunicacion fluye bien en toda el area. 0 0.00% 18 36.00% 19 38.00% 9 18.00% 4 8.00%

1 2.00% 2 4.00% 4 8.00% 31 6200% 12  24.00%

0 0.00% 12 24.00% 8 16.00% 25  50.00% 5 10.00%

5. Genera valor agregado a tu trabajo. 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 44  88.00% 6 12.00%

6. Te esmeras por desarrollar de la mejor 450 0.00% 4 800% 39 78.00% 7  14.00%
manera tu gestlon.

7. Tus destrezas te permiten desarrollarte de la

- ; 0 0.00% 0 0.00% 1 2.00% 39 78.00% 10  20.00%
mejor manera en tu puesto de trabajo.




Figura 4.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria competencias
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En cuanto a la tabla 6 y figura 4, se observa luego de la recoleccién de datos, que en
el enunciado 1: Estas conforme con la informacion brindada en el periodo de capacitacion,
un 48% de los encuestados indican que estan de acuerdo con la informacion impartida, asi
mismo un 38% manifiesta que se encuentra totalmente de acuerdo frente a esta situacion.
Respecto al enunciado 2: Consideras que tienes los conocimientos suficientes para trabajar
desde casa, se muestra un importante 62% sefialando que estan de acuerdo, seguido de un
24% quienes confirman que estan totalmente de acuerdo con dicha afirmacion. Continuando
con el enunciado 3: El nivel de comunicacion con tus compafieros y superior es fluido, un
50% del total de los encuestados se encuentran de acuerdo con la fluidez en la comunicacion,
mientras que un 24% manifiestan que se encuentran en desacuerdo con el mismo. En cuanto
al enunciado 4: La comunicacion fluye bien en toda el area, se observa que un 38% no esta
ni acuerdo, ni en desacuerdo frente a la correcta comunicacion existente en el area, seguido
de un 36% que indican estar en desacuerdo con esta situacion. En el enunciado 5: Generas
valor agregado a tu trabajo, los encuestados confirmaron con un 88% del total que se
encuentran de acuerdo con esta afirmacion, es decir, si generan un valor agregado en su
atencion diaria. Por otro lado, en el enunciado 6: Te esmeras por desarrollar de la mejor
manera tu gestion, se visualiza un resaltante 78% que se encuentran de acuerdo con este
planteamiento. Finalmente el enunciado 7: Tus destrezas te permiten desarrollarte de la
mejor manera en tu puesto de trabajo, confirmando con un importante 78% que estan de
acuerdo y un 20% esté totalmente de acuerdo, es decir, que los encuestados confirman que

sus habilidades y destrezas permiten desarrollar de forma efectiva su gestion diaria.

Se define a las competencias como una lista de comportamientos que diferencian a
ciertas personas de otras, y a su vez las hacen mas efectivas en una determinada situacion,
dichos comportamientos son observables en el dia a dia del empleado, asi como también en

situaciones evaluables. (Ludefia, 2004)
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4.1.2 Categoria compromiso

Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria compromiso

Totalmente en Ni acuerdo, ni en Totalmente de
_ En desacuerdo De acuerdo
Items desacuerdo desacuerdo acuerdo

% f % f % f % f %
8. Tu superior sabe como motivar a sus 000% 24  4800% 13  26.00% 10 2000% 3  6.00%
asesores antes de iniciar su gestlon.

f

0
9. La motivacion siempre debe ser econémica. 0 0.00% 1 2.00% 12 24.00% 8 16.00% 29  58.00%
10. La relacion con ts colegas hace que el 5 6000 1 20006 6 1200% 37  7400% 6  12.00%
clima laboral sea muy agradable.
11. Evita los conflictos dentro del equipo de
trabajo.
12. Frente a un problema cuentas con el apoyo
de tus compafieros de trabajo.
13. Las metas establecidas asociadas a los
tiempos son alcanzadas sin dificultad.
14. Consideras que tu gestién es oportuna
frente a las necesidades del area.
15. Recibes retroalimentacion continua de los
procesos que gestionas y de tus resultados.
16. Conoce claramente sus funciones a
desarrollar en el puesto de trabajo.

17. Has §ido capaz de adaptarte al teletrabajo 1 2 .00% 1 2.00% 7 14.00% 35 70.00% 5 12.00%
para realizar tus tareas laborales.

0 0.00% 0 0.00% 3 6.00% 41 82.00% 6 12.00%
0 0.00% 10 20.00% 10 20.00% 26 52.00% 4 8.00%
1 2.00% 28 56.00% 8 16.00% 10 20.00% 3 6.00%
0 0.00% 0 0.00% 8 16.00% 38 76.00% 4 8.00%
0 0.00% 28 56.00% 14 28.00% 5 10.00% 3 6.00%

0 0.00% 7 14.00% 9 18.00% 29 58.00% 5 10.00%




Figura 5.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria compromiso

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

48.00%

0%
0%

600%

0.00

8. Tu superior
sabe como
maotivar a sus
asesores antesde
iniciar su gestion.

58.00%

24.00%

0.0840

9. La motivacion
siempre debe ser
economica.

74.00%

12.0

o.o%c}’iol

10. La relacion
con tus colegas
hace que el clima
laboral sea muy
agradable.

mTotalmente en desacuerdo

82.00%

52.00%

11. Evitas los 12. Frente aun
conflictos dentro  problema cuentas
del equipo de con el apoyo de
trabajo. tus compafieros

de trabajo.

m En desacuerdo

m Ni acuerdo, ni en desacuerdo

76.00%
A
56.00% 56.00% 58.00%
16.00%
800%
0.00%0 0.00
13. Las metas 14. Consideras 15. Recibes 16. Conoces
establecidas que tu gestion es retroalimentacion  claramente tus
asociadasalos  oportunafrente a continuade los funciones a
tiempos son las necesidades procesos que desarrollar en el
alcanzadas sin del area. gestionasy de tus puesto de
dificultad. resultados. trabajo.
De acuerdo m Totalmente de acuerdo

70.00%

14.00%809;

2.0D%0 '

17. Has sido
capaz de
adaptarte al
teletrabajo para
realizar tus tareas
laborales.

65



En la tabla 7 y figura 5, respecto a la segunda subcategoria, se observa que en el
enunciado 8: Tu superior sabe como motivar a sus asesores antes de iniciar su gestion, los
encuestados indicaron con un 48% que estan en desacuerdo con esto, seguido de un 20%
que se encuentra ni acuerdo, ni en desacuerdo frente a esta situacion. Respecto al enunciado
9: La motivacion siempre debe ser econdmica, se muestra un notable 58% que manifiesta
estar totalmente de acuerdo con este planteamiento. Continuando con el enunciado 10: La
relacién con tus colegas hace que el clima laboral sea muy agradable, los encuestados
confirmaron con un 74% estar de acuerdo con que la relacion con sus comparieros de trabajo
genera un clima laboral adecuado para su gestion. En el enunciado 11: Evitas los conflictos
dentro del equipo de trabajo, se observa un 82% quienes estan de acuerdo en evitar conflictos
entre compafieros de trabajo. Mientras que en el enunciado 12: Frente a un problema cuentas
con el apoyo de tus compafieros de trabajo, un 52% indica encontrarse de acuerdo en cuanto
al compaferismo existente. Por otro lado, en el enunciado 13: Las metas establecidas
asociadas a los tiempos son alcanzadas sin dificultad, un 56% afirmaron estar en desacuerdo
y solo un 20% indican estar de acuerdo en cuanto al cumplimiento de metas. Siguiendo con
el enunciado 14: Consideras que tu gestion es oportuna frente a las necesidades del area,
manifestaron con un 76% estar de acuerdo con esta afirmacion. . Respecto al enunciado 16:
Conoces claramente tus funciones a desarrollar en el puesto de trabajo, los encuestados
respondieron con un 58% estar de acuerdo con lo mencionado. Y en cuanto al enunciado 17:
Has sido capaz de adaptarte al teletrabajo para realizar tus tareas laborales, se observa un
marcado 70% quienes estan de acuerdo con esta expresion, afirmando que se lograron

adaptar a esta modalidad laboral facilmente.

Se define el compromiso laboral como un estado en el que un trabajador se identifica
con la empresa en la que labora y por ende, con sus metas, por tal motivo desea seguir
formando parte de ella. La participacién en el trabajo radica en identificarse con lo que uno
realiza, mientras que el compromiso se basa en identificarse con la empresa para la que uno
labora. Tal como sucede con la participacién en el trabajo, los resultados de las
investigaciones demuestran una negativa relacion entre el compromiso con la organizacién

frente al ausentismo y la rotacion laboral. (Robbins, 2004)

66



4.1.3 Categoria satisfaccion

Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria satisfaccion

Totalmente en Ni acuerdo, ni en Totalmente de
_ En desacuerdo De acuerdo
items desacuerdo desacuerdo acuerdo
f % f % f % f % f %

18. La remuneracion que percibe es la
adecuada frente a la gestion que desarrolla.

19. La remuneracion econdmica esta conforme
a lo establecido en el mercado laboral.

20. Estas conforme con las herramientas que
proporciona la empresa para esta nueva O 0.00% 4 8.00% 13 26.00% 30 60.00% 3 6.00%
modalidad de trabajo.

21. Recibes el apoyo de tu superior ante
cualquier incidente en la gestidn teletrabajo.
22. Conoces y haces buen uso de las
herramientas y tecnologias de seguridad.

23. Los jefes y superiores escuchan tus
observaciones y comentarios.

24. Tu superior sabe como desplegar
informacion y que esta sea comprendida por 0 0.00% 17 34.00% 15 30.00% 15  30.00% 3 6.00%
cada uno de tus compafieros.

25. Los incentivos estan acorde a los objetivos
planteados en el rea.

4 8.00% 16 32.00% 11 22.00% 16 32.00%

w

6.00%

0 0.00% 3 6.00% 9 18.00% 35  70.00% 3 6.00%

0 0.00% 21 42.00% 16 32.00% 10  20.00% 3 6.00%
0 0.00% 10 20.00% 16 32.00% 20  40.00% 4 8.00%

0 0.00% 24 48.00% 13 26.00% 10  20.00% 3 6.00%

3 6.00% 22 44.00% 14 28.00% 8 16.00% 3 6.00%




Figura 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria satisfaccion
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Finalmente, en la tabla 8 y figura 6, respecto a la tercera sub categoria, en el
enunciado 18: La remuneracion que percibe es la adecuada frente a la gestion que desarrolla,
se observa un 32% tanto en los que estan en desacuerdo con los que estan de acuerdo con su
pago mensual. Mientras que en el enunciado 19: La remuneracion econdémica esta conforme
a lo establecido en el mercado laboral, manifiestan los encuestados estar de acuerdo con lo
mencionado puesto que marca un importante 70% del total. Por otro lado, en el enunciado
20: Estas conforme con las herramientas que proporciona la empresa para esta nueva
modalidad de trabajo, el 60% estd de acuerdo con las herramientas otorgadas por la
organizacion para el cumplimiento de su gestion, seguido de un 26% que se encuentra ni
acuerdo, ni en desacuerdo con la afirmacion. Asi mismo, en el enunciado 21: Recibes el
apoyo de tu superior ante cualquier incidente en la gestion teletrabajo, se marca un 42% lo
cual indican estar en desacuerdo con lo mencionado, es decir, no cuentan con el apoyo de su
superior en cuanto a una incidencia suscitada en la gestion remota. En cuanto al enunciado
22: Conoces y haces buen uso de las herramientas y tecnologias de seguridad, el 40% afirman
estar de acuerdo con este planteamiento, seguido de un preocupante 32 % que no esta ni
acuerdo, ni en desacuerdo con lo indicado. En el enunciado 23: Los jefes y superiores
escuchan tus observaciones y comentarios, se visualiza un importante 48% quienes estan en
desacuerdo con lo indicado, asi mismo, un 26% esta ni acuerdo, ni en desacuerdo y solo un
20% esta de acuerdo con lo planteado. Continuando con el enunciado 24: Tu superior sabe
como desplegar informacién y que esta sea comprendida por cada uno de tus comparieros,
se observa un 34% en desacuerdo frente a esta afirmacion, seguido de un 30% quienes se
encuentran tanto de acuerdo como ni acuerdo, ni en desacuerdo. En cuanto al enunciado 25:
Los incentivos estan acorde a los objetivos planteados en el area, se marca un 44%
manifestando, estar en desacuerdo respecto a la maqueta de incentivos establecido para la
campafa en la que laboran, continuando con un 28% que se encuentran ni acuerdo, ni en
desacuerdo con lo declarado, y solo un 16% afirma estar de acuerdo con los incentivos
ofrecidos.

Se puede establecer que la satisfaccidn laboral esta constituida por diferentes factores
que repercuten en el clima de la empresa, como por ejemplo: el trabajo mentalmente
desafiante, recompensas razonables, condiciones adecuadas del trabajo, compafieros que se
apoyen entre si, y la relacién entre el empleado y el puesto, la cual definiria el grado de

satisfaccion laboral del trabajador y su lugar de trabajo. (Hellriegel, 2004)
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4.2  Descripcion de resultados cualitativos

Se realizo la entrevista a 3 unidades informantes, haciendo uso de la plataforma
virtual Google meet, cabe mencionar constd de 8 preguntas previamente revisadas y
validadas por expertos en la materia, dichas preguntas nacen de la categoria desempefio
laboral, cabe precisar que la técnica fue aplicada a un coordinador de campafia y dos
supervisoras, se mantendra en anonimatos sus nombres como el de la campafia y nombre de

la empresa de donde se obtuvieron los datos.

4.2.1 Subcategoria competencias

La subcategoria competencias cuenta con los siguientes indicadores: conocimientos,
nivel de comunicacion, calidad de servicio, destreza y como emergente las situaciones
fortuitas. Iniciando con el conocimiento, los supervisores para asegurarse de que los asesores
captaron de forma correcta la informacion compartida, realizan diferentes preguntas, asi
mismo, frente a esta modalidad puede que el asesor se distraiga facilmente puesto que se
encuentran conectados mediante plataformas virtuales. En cuanto al nivel de comunicacion,
frente a esta modalidad de teletrabajo es de suma importancia que el supervisor mantenga
una correcta comunicacion con todo su equipo de colaboradores, haciendo uso de las
diferentes herramientas digitales para ello, asi mismo, debe brindar la confianza necesaria
para que el asesor no solo entable una conversacion con fines laborales sino que pueda
desenvolverse y aperturarse con su superior inmediato, asi se logrard una mejor relacion
laboral y por ende incrementar la comunicacion, esto no solo depende del superior sino
también de la accesibilidad del asesor. Puede que en algunas situaciones el supervisor no
pueda atendernos puesto que se encuentra en otra gestion con un compafiero de equipo, para

ello se debe apoyar con los demas colegas.

Por otro lado, la calidad de servicio es importante para la continuidad del negocio,
por ello el supervisor debe indicar los puntos a mejorar para cada asesor luego de un previo
analisis a su gestién, para que de este modo el ejecutivo pueda mejorar su atencion diaria y

por ende, mejorar su calidad de atencion brindada.
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Respecto a las destrezas o habilidades, principalmente con las que debe contar un
agente es la de saber escuchar para atender de la mejor forma las consultas por parte del
cliente, si bien el asesor ingresa a la campafia con ciertas habilidades y destrezas estas pueden
ir incrementando, y esa es la labor del supervisor, puesto que es quien puede mejorar las
habilidades del trabajador a su cargo, desarrollando estrategias para su crecimiento laboral,
esto depende de su desenvolvimiento en la gestion. Adicional a lo mencionado, se considera
las situaciones fortuitas como segundo indicador emergente, debido a que en esta modalidad
de trabajo pueden suscitarse inconvenientes con la sobrecarga de red con la que trabajamos,
o problemas con la sefial de internet o luz eléctrica, esto debe ser alertado a tiempo para que
el supervisor pueda tomar medidas frente a ello, asi como también puede ser el caso de los
ruidos en el ambiente en el que labora el asesor, por lo que se recomienda ubicarse en una
area con menos transito en su hogar, cabe mencionar que la empresa brinda headsets con

cancelacién de ruido lo cual es de suma utilidad para el asesor.

Figura 7.

Analisis cualitativo de la subcategoria competencias
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4.2.2 Subcategoria compromiso

Por otro lado, la subcategoria compromiso cuenta con los indicadores: motivacion,
trabajo en equipo, productividad y funciones. En cuanto a la motivacion, si bien cuando los
asesores ingresan a una campafa nueva no tienen indicadores establecidos y por ende, no
hay maqueta de comisiones, los asesores se encuentran desmotivados porque a fin de mes
solo obtendrédn su sueldo basico, mientras que en una campafia antigua ya estd todo
establecido; frente a esta situacion se otorgan vales de consumo y otras dindmicas para
motivar al asesor en teletrabajo, asi mismo es labor del supervisor fidelizar al trabajador el
cual en muchas ocasiones se desmotiva por diferentes situaciones en su hogar los cuales le
afecta directamente, y otros que a pesar de ser responsables en su gestion pueden encontrarse
desmotivados porque no tiene contacto directo con el supervisor como en el trabajo
presencial, esto frente a cualquier inconveniente suscitado en la gestion, puesto que algunos
clientes solicitan comunicarse directamente con el superior inmediato y no con un asesor, Si
bien influye el manejo de llamada por parte del asesor, el supervisor debe estar al lado en

ese momento brindando el apoyo necesario.

Mientras que en el indicador trabajo en equipo, el supervisor tiene un papel
importante en la integracion de su equipo, puesto que de este modo los asesores se pueden
apoyar entre si frente a cualquier inconveniente presentado en la gestion, esto ayudara al
logro de sus objetivos individuales y de equipo. La productividad, esta debe incrementarse
partiendo de la retroalimentacién por parte del supervisor, puesto que es quien analiza la
gestién diaria del trabajador, ya sea nuevo o antiguo, e indica los puntos a mejora de cada
uno de ellos, para que pueda mejorar su labor y no incurrir en errores repetitivos, ello con la
finalidad de mejorar su desempefio y brindar una atencion de calidad; cabe precisar que los
resultados alcanzados de forma diaria deben ser informados al agente para que pueda llevar
un control del mismo y ver en que puede mejorar. Respecto a las funciones, en la modalidad
teletrabajo influye la confianza que se tiene con el trabajador, puesto que en el caso de
trabajos administrativos el empleado puede administrar su tiempo para cumplir con sus
obligaciones laborales sin necesidad de que su superior se encuentre monitoreando durante

toda su gestion.
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Figura 8.

Analisis cualitativo de la subcategoria compromiso
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4.2.3 Subcategoria satisfaccion

Finalmente, la subcategoria satisfaccion cuenta con los siguientes indicadores:
remuneracion, recursos / herramientas de trabajo, comunicacion asertiva, incentivo y como
emergente la fidelizacion. Partiendo con la remuneracion, el asesor al momento de ingresar
a una campafia, sabe que a fin de mes contard con su sueldo basico + las comisiones
alcanzadas de acuerdo con su desempefio en la gestion y al logro de sus indicadores
mensuales. En cuanto a los recursos / herramientas de trabajo, juegan un papel importante
en esta modalidad laboral, puesto que para las reuniones o despliegue de alguna informacion
se realiza por medio de las diferentes plataformas digitales, siendo la mas comun Google

meet, en la cual los asesores ingresan para ser capacitados, cabe mencionar que en esta
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instancia no se sabe si el asesor se encuentra escuchando atentamente o realizando cualquier
otra gestion mientras el supervisor despliega la informacion correspondiente.

Las herramientas digitales son de mucha ayuda puesto que en una sola sala virtual
puede ingresar una gran cantidad de asistentes, pero a su vez podemos estar a expensas de
que la pagina se sature o tengamos mala conexion a internet, por lo que se veria perjudicada
la gestion en cuanto al despliegue de un procedimiento, es preciso mencionar que esta
herramienta tiene sus limitaciones las cuales el asesor debe tener en cuenta al momento de
elegir una plataforma digital. Pasando a la comunicacion asertiva, en cuanto a este indicador,
hay varios factores externos que influyen en este tema, pero el supervisor es el encargado de
establecer una fluida comunicacidn con sus asesores y mas cuando el agente es nuevo, puesto
que suelen ser callados al inicio hasta que logren construir vinculos de confianza y puede
manifestar cualquier inquietud que suscite. Referente a los incentivos, es el medio por el cual
se logra motivar al asesor y este alcance las metas planteadas de forma mensual, adicional a
la maqueta de comisiones, estos incentivos pueden ser alcanzados por medio de dindmicas
planteadas en cada campafia, ya para alcanzarlos el asesor debe cumplir con los indicadores

previamente establecidos en la gestion.

Mientras que en cuanto a la fidelizacion, hay campafias que realizan reuniones
virtuales fuera de horario de gestion con la finalidad de integrar a sus trabajadores, para ello
no se necesita de una gran inversién puesto que puede ser un bingo virtual como por ejemplo,
la finalidad es compartir un momento agradable entre asesores y supervisor; asi mismo el
afio pasado se armo6 un campeonato de juegos virtuales la cual tuvo una gran acogida, en la
cual los trabajadores lograron llevarse grandes premios; para lograr fidelizar a un asesor no
siempre es con dinero, sino por el contrario, creando grandes lazos de amistad y camaraderia

puedes contar con un buen rendimiento por parte de tu equipo de trabajo.
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Figura 9.

Analisis cualitativo de la subcategoria satisfaccion
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4.3  Diagnéstico

La coyuntura sanitaria actual, ha traido consigo que las empresas implementen la

gestion teletrabajo para continuar con la

en una empresa de Contact Center, puesto que los asesores de diferentes camparias fueron
enviados a sus hogares para la realizacion de sus funciones. Respecto a la triangulacion de

informacién, entre datos cuantitativos y cualitativos, es de suma importancia analizar el

desempefio de los trabajadores frente a

teletrabajo.

produccion de bienes y servicios, esto no es ajeno

esta nueva modalidad de gestion como lo es el




En la subcategoria competencias, un 38% de los encuestados indicaron estar ni
acuerdo, ni en desacuerdo en cuanto al siguiente enunciado: La comunicacion fluye bien en
toda el area, seguido de un preocupante 36% quienes manifiestan estar en desacuerdo con
esta afirmacion. Respecto al nivel de comunicacion, y frente a esta modalidad de teletrabajo
es de suma importancia que el supervisor mantenga una correcta comunicacion con todo su
equipo de colaboradores, haciendo uso de las diferentes herramientas digitales, asi mismo,
debe brindar la confianza necesaria para que el asesor no solo entable una conversacion con
fines laborales sino que pueda desenvolverse y aperturarse con su superior inmediato, asi se
lograra una mejor relacion laboral y por ende incrementar la comunicacion, esto no solo
depende del superior sino también de la accesibilidad del asesor. La correcta comunicacion
en toda el area depende de cada trabajador y de cuan accesible sea para establecer una

comunicacion asertiva.

El nivel de comunicaciéon tiene como base cuatro principales funciones en la
constitucion de un grupo de trabajo u organizacion, las cuales son: control, motivacion,
expresion emocional e informacion. Las empresas tienen una jerarquia de autoridad
establecida y pautas formales, las cuales requieren el cumplimiento por parte de los
trabajadores. Por tal motivo, la comunicacion es fundamental en cuanto a la transferencia

como la comprension del significado (Robbins, 2004).

Continuando con la subcategoria compromiso, de los datos recolectados en la
encuesta aplicada, se observa que en el enunciado 13: Las metas establecidas asociadas a los
tiempos son alcanzadas sin dificultad, un 56% afirmaron estar en desacuerdo y solo un 20%
indican estar de acuerdo en cuanto al cumplimiento de metas. Para incrementar la
productividad, debe partir de la retroalimentacion por parte del supervisor, puesto que es
quien analiza la gestion diaria del trabajador, ya sea nuevo o antiguo, e indica los puntos a
mejorar de cada uno de ellos, para que pueda optimizar su labor y no incurrir en errores
repetitivos, ello con la finalidad de mejorar su desempefio y brindar una atencion de calidad,;
cabe precisar que los resultados alcanzados de forma diaria deben ser informados al agente
para que pueda llevar un control del mismo y ver en que puede mejorar su gestion. Siguiendo
con el enunciado 15: Recibes retroalimentacion continua de los procesos que gestionas y de

tus resultados, se demuestra con un 56% que los encuestados estan en desacuerdo, es decir
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no reciben dicha retroalimentacion la cual es importante para mejorar su rendimiento laboral,

seguido de un 20% que esta acuerdo, ni en desacuerdo.

La palabra productividad en si misma involucra una medida de actividad que
cuantifica los bienes y servicios que fueron producidos por los recursos utilizados, sean estos
recursos tangibles o intangibles. La productividad debe ser calculada por periodos de tiempo
previamente establecidos, cabe destacar que la productividad esta destinada a medir el efecto
de la eficiencia frente al uso de los recursos. Por lo que al utilizar menos recursos en la
produccion, dé como resultado la misma o mayor ganancia, se puede determinar que mayor

seré la eficiencia (Juez, 2020).

Asimismo, el enunciado 13 relacionado a la productividad, cuenta con un 11.07% de
puntos criticos en base a 20%; lo cual afirma que los asesores no logran alcanzar facilmente
la meta mensual planteada; siguiendo con el enunciado 15, el cual obtuvo un 21.76% de
puntos criticos, afirmando que los asesores no reciben feedback por parte de su superior en
cuanto a sus resultados, cabe mencionar que esta debe realizarse de forma continua al

momento de detectar una falencia en la gestion.

Se concluye con la subcategoria satisfaccién, puesto que se observa segun los
resultados que en el enunciado 23: Los jefes y superiores escuchan tus observaciones y
comentarios, se visualiza un importante 48% quienes estan en desacuerdo con lo indicado,
asi mismo, un 26% esta ni acuerdo, ni en desacuerdo y solo un 20% esta de acuerdo con lo
planteado. En la comunicacién asertiva, hay varios factores externos que influyen en este
tema, pero el supervisor es el encargado de establecer una fluida comunicacion con sus
asesores y mas cuando el agente es nuevo, puesto que suelen ser callados al inicio hasta que
logren construir vinculos de confianza y puede manifestar cualquier comentario u
observacion. Para esto, el supervisor debe tener desarrolladas las habilidades de liderazgo y

nivel de comunicacion.

Para lograr transmitir un mensaje de manera clara y efectiva se debe desarrollar la
comunicacion asertiva, es decir, la manera en que la informacién se transmite a otras
personas de forma clara, sencilla y oportuna, esta puede ser verbal o no verbal, y acorde al

contexto sociocultural de los receptores del mensaje (Pacheco, 2020).
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En cuanto al enunciado 25: Los incentivos estan acorde a los objetivos planteados en
el &rea, se marca un 44% manifestando, estar en desacuerdo respecto a la maqueta de
incentivos establecido para la campafa en la que laboran, continuando con un 28% que se
encuentran ni acuerdo, ni en desacuerdo con lo declarado, y solo un 16% afirma estar de
acuerdo con los incentivos ofrecidos. El incentivo el medio por el cual se logra motivar al
asesor y este alcance las metas planteadas de forma mensual, adicional a la maqueta de
comisiones, estos incentivos pueden ser alcanzados por medio de dindmicas planteadas en
cada campafia, ya para alcanzarlos el asesor debe cumplir con los indicadores previamente
establecidos en la gestion. Es preciso mencionar que cada campafia cuenta con un
presupuesto establecido para los incentivos y comisiones, que en algunos casos este es muy
reducido, por lo que deben implementar distintas formas de motivacion para el trabajador y

gue estas no solo sean econdémicas.

Un incentivo es una parte variable de la remuneracion econdmica mensual o una
premiacién en base a un resultado superior al exigido. Este resultado debe obtenerse a
cambio de un monto variable, y es responsabilidad de la empresa que sea de este modo.
Obtener un resultado superior al requerido es voluntario, por lo tanto, puede ser incentivado

y consensuado (Caso, 2003).

Finalmente, se considera como indicador emergente la fidelizacion, a razon de que
en las entrevistas realizadas a las unidades informantes, sefialaron que ante esta modalidad
de gestion es importante fidelizar al trabajador para que realice su gestion remota de forma
eficiente, puesto que de lo contrario originaria un gran nivel de rotacién en la campafia y

costos para capacitar a un NUevo recurso.

Los trabajadores satisfechos mantienen a tus clientes satisfechos, Para lograr que el
cliente interno se sienta fidelizado con la empresa, debes en primera instancia brindarle
seguridad laboral, reconocimientos en base a sus logros, buen clima laboral, opcion de crear
linea de carrera en la organizacion, asi como también transmitirle los valores corporativos,
vision, mision y cultura organizacional. Al lograr estas acciones, obtendremos como
resultado un trabajador leal, de confianza y satisfecho con su trabajo (Bansal, Mendelson y
Sharma, 2001).

78



4.4 Identificacion de los factores de mayor relevancia

Tabla 9.

Pareto de la categoria desempefio laboral

Items Puntaje % Acumulativo 20.00%
13. Las metas establecidas asociadas a los tiempos son alcanzadas sin dificultad. 29 11.07% 11.07% 20%
15. Recibes retroalimentacion continua de los procesos que gestionas y de tus resultados. 28 10.69% 21.76% 20%
25. Los incentivos estan acorde a los objetivos planteados en el area. 25 9.54% 31.30% 20%
8. Tu superior sabe cdmo motivar a sus asesores antes de iniciar su gestion. 24 9.16% 40.46% 20%
23. Los jefes y superiores escuchan tus observaciones y comentarios. 24 9.16% 49.62% 20%
21. Recibes el apoyo de tu superior ante cualquier incidente en la gestion teletrabajo. 21 8.02% 57.63% 20%
18. La remuneracion que percibe es la adecuada frente a la gestion que desarrolla. 20 7.63% 65.27% 20%
4. La comunicacion fluye bien en toda el area. 18 6.87% 72.14% 20%
24. Tu superior sabe como desplegar informacion y que esta sea comprendida por cada uno de tus comparieros. 17 6.49% 78.63% 20%
3. El nivel de comunicacién con tus compafieros y superiores es fluido. 12 4.58% 83.21% 20%
12. Frente a un problema cuentas con el apoyo de tus compafieros de trabajo. 10 3.82% 87.02% 20%
22. Conoces y haces buen uso de las herramientas y tecnologias de seguridad. 10 3.82% 90.84% 20%
16. Conoce claramente sus funciones a desarrollar en el puesto de trabajo. 7 2.67% 93.51% 20%
20. Estas conforme con las herramientas que proporciona la empresa para esta nueva modalidad de trabajo. 4 1.53% 95.04% 20%
1. Estas conforme con la informacion brindada en el periodo de capacitacion. 3 1.15% 96.18% 20%
2. Consideras que tienes los conocimientos suficientes para trabajar desde casa. 3 1.15% 97.33% 20%
19. La remuneracion econdmica esta conforme a lo establecido en el mercado laboral. 3 1.15% 98.47% 20%
17. Has sido capaz de adaptarte al teletrabajo para realizar tus tareas laborales. 2 0.76% 99.24% 20%
9. La motivacion siempre debe ser econémica. 1 0.38% 99.62% 20%
10. La relacion con tus colegas hace que el clima laboral sea muy agradable. 1 0.38% 100.00% 20%
5. Genera valor agregado a tu trabajo. 0 0.00% 100.00% 20%
6. Te esmeras por desarrollar de la mejor manera tu gestion. 0 0.00% 100.00% 20%
7. Tus destrezas te permiten desarrollarte de la mejor manera en tu puesto de trabajo. 0 0.00% 100.00% 20%
11. Evita los conflictos dentro del equipo de trabajo. 0 0.00% 100.00% 20%
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Figura 10.
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En cuanto al analisis de Pareto, se considera en la tabla 9 y figura 10 el enunciado 13: Las
metas establecidas asociadas a los tiempos son alcanzadas sin dificultad, el cual pertenece a
la subcategoria compromiso, puesto que cuenta con un 11.07% de puntos criticos en base a
20%; lo cual afirma que los asesores no logran alcanzar facilmente la meta mensual
planteada, por tal motivo, se debe establecer metas de cumplimiento semanal y mostrar
avances al cierre del dia para analizar el panorama con el equipo y construir un plan de
accion en consenso, reforzando el compromiso con la gestion de cada uno de ellos, con la
finalidad de poder alcanzar el objetivo proyectado en la campafia a la que pertenecen. El
segundo con un 21.76% de puntos criticos es el enunciado 15: Recibes retroalimentacion
continua de los procesos que gestionas y de tus resultados, afirmando que no reciben
feedback por parte de su superior en cuanto a sus resultados, cabe mencionar que esta debe
realizarse de forma continua al momento de detectar una falencia en la gestion, analizando
el caso en conjunto (supervisor y asesor) para que este Ultimo puede encontrar el error y
solucionarlo lo antes posible, el supervisor debe indicar los puntos a mejorar y
posteriormente darle un seguimiento al asesor para verificar el progreso en su desempefio,
asi mismo mostrar sus resultados al finalizar el dia o al inicio del siguiente para que cada
uno de ellos pueda llevar un control de sus indicadores, puesto que de ello depende el

cumplimiento de objetivos y por consiguiente de su maqueta de incentivos.

4.5 Propuesta
4.5.1 Priorizacion de los problemas

Posterior al respectivo analisis en cuanto a los resultados cuantitativos, por medio de
las 50 encuestas aplicadas a los asesores, y los cualitativos a través de la entrevista a las 03
fuentes de informacion (supervisores de campafia); estos datos fueron ingresados y
analizados por medio del software Microsoft Excel y Atlas TI 9 respectivamente,
permitiendo asi la triangulacion de informacion, los cuales dieron origen a los 18 principales
problemas surgidos en la compafiia, donde primaron 3 para el presente estudio enfocado al
desempefio laboral en la gestion teletrabajo, dando origen a sus respectivas alternativas de

solucion.

En cuanto al primer problema se identifica, la falta de retroalimentacion respecto a

los procesos y resultados obtenidos, los supervisores se enfocan en el cumplimiento de
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objetivos planteados por el area, dejando de lado el feedback constante y la presentacion de
resultados de forma diaria, lo cual ayudaria al asesor a tener un panorama mas claro y de
este modo identificar cual es el indicador en el que debe trabajar para mejorar su desempefio

laboral.

Como segundo problema se determina que los asesores no logran captar la
informacion desplegada por el supervisor, haciendo referencia a los procesos o
actualizaciones relevantes. EIl supervisor debe tener la habilidad y conocimiento de cémo
desarrollar sus funciones de la mejor manera, no solo al desplegar informacion sino también
sobre cdmo liderar a su equipo de trabajo y guiarlos al cumplimiento de metas establecidas,
por lo que al momento de asumir el cargo de supervisor, el trabajador debe ser capacitado
de forma préctica y teorica frente a las diferentes situaciones que pueda suscitar en la gestion

actual, y de este modo esté preparado para manejar cada una de ellas de forma correcta.

Finalmente, como tercer problema estd el fomentar la integracion del equipo de
trabajo mediante actividades transversales fuera o dentro del ambiente laboral, el asesor debe
sentir que no solo puede hablar temas laborales con su superior inmediato, sino que también
puede expresar su pensamiento u opinion frente a un tema en especifico, creando asi lazos
de confianza que seran de gran apoyo para el trabajo en equipo. Para lograrlo, el supervisor
debe tener un buen nivel de comunicacidn con cada integrante del equipo, sea este un asesor

nuevo o antiguo.

4.5.2 Consolidacion del problema

El desempefio laboral de cada asesor en la modalidad teletrabajo desarrolla un papel
importante en el crecimiento organizacional, puesto que de ellos depende que la compafiia
crezca e incremente su cartera de clientes corporativos. Es importante al momento de una
nueva licitacién de campafia, el mostrar los resultados obtenidos en los afios anteriores, para
de este modo evidenciar el trabajo realizado a nivel empresarial y darle la tranquilidad al
cliente corporativo que lograremos cumplir con sus expectativas de la mejor manera en

cuanto a la atencion de sus clientes.
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Por tal motivo, el problema principal es la falta de retroalimentacién en cuanto a los
procesos y muestra de resultados obtenidos a los asesores, quienes deben tener conocimiento
al cierre de su gestion el progreso por cada indicador medido, de este modo el asesor podra
enfocarse en los puntos a mejorar brindados por el supervisor y trabajar de la mano para el
cumplimiento de cada indicador. EI compromiso de ambas partes es de suma importancia
para esta labor, asi como también la comunicacion constante puesto que, de no existir, el
asesor no tendra claro que es en lo que debe trabajar y por ende no mejorara su desempefio

laboral.

4.5.3 Categoria solucion (conceptualizacion)

La implementacion de una plataforma digital para la muestra de indicadores y
retroalimentacion diaria, serd el medio por el cual cada asesor visualizard su progreso
constante respecto a los indicadores medidos en el area, en conjunto con el supervisor quien
tomara muestras de cada uno de ellos para ser analizadas y posteriormente, de ser necesario,
brindar puntos a mejora en la gestién de cada integrante de su equipo de trabajo. En esta
plataforma digital se encontrara la informacion de toda la campafia, dividida por cada
supervisor, y en su interior se encontrara los resultados por cada asesor, pudiendo ver su
progreso diario en cuanto a indicadores operativos, asi mismo, si en el muestreo previo el
supervisor tuvo una observacién sera registrada en la plataforma con la finalidad de que el
asesor aplique al dia siguiente las recomendaciones entregadas y mejorar su desempefio
laboral.

Cabe mencionar que el desempefio laboral es la conducta o comportamiento real del
empleado, ya sea en el &ambito técnico o profesional, como en las relaciones interpersonales
en general, asi mismo influye de manera importante en esta situacion el ambiente en el que
se desarrolla. De igual forma, el desempefio laboral es una pieza clave para el
funcionamiento de toda empresa, motivo por el cual la organizacion se debe enfocar en el
proceso de gestion de recursos humanos. La evaluacion del desempefio laboral debe traer
beneficios a la compafiia y a los trabajadores, contribuyendo a su satisfaccion laboral y asi
garantizar el logro de las metas establecidas por la organizaciéon. Asi como también, la
evaluacion del desempefio es el proceso de evaluacién en cuanto al rendimiento del

empleado, por medio de la revision de actividades realizadas por el individuo, que a su vez
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contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion. También establece que la
evaluacion del desempefio se basa en identificar, medir y gestionar el desempefio humano

en la empresa.

La propuesta realizada se encuentra enfocada a la mejora del desempefio laboral en
teletrabajo de un Contact Center - campafia empresa telefénica, Lima 2021. Cabe indicar,
que en el disefio de la propuesta se planted el uso de herramientas digitales para la resolucion

de los problemas detectados en la recoleccion de datos previamente realizada.

4.5.4 Objetivo general y especificos de la propuesta

El objetivo general de la propuesta se basa en la mejora del desempefio laboral de los
asesores que se encuentran actualmente en gestion teletrabajo en un Contact Center,
haciendo uso de las diferentes herramientas digitales para esta finalidad. Basandose
principalmente en la entrega de resultados obtenidos de forma diaria en cuanto a indicadores
operativos y retroalimentacion constante por parte del supervisor; para ello es necesario que
el superior inmediato cuente con las habilidades y capacidades necesarias para el puesto que
de ello dependera el manejo de su equipo de trabajo; por otro lado, el integrar a los
trabajadores y crear vinculos de confianza y compafierismo es vital para trabajar en conjunto
en cuanto al logro de metas previamente establecidas. La propuesta presentada se basa en el
uso de la tecnologia para la muestra de resultados, el desarrollo de habilidades del supervisor,
y también la integracién del equipo de trabajo. El primer objetivo esta relacionado con la
implementacién de un plataforma digital para la visualizacion de indicadores y
retroalimentacion personalizada a los asesores, en esta plataforma cada asesor vera reflejado
su progreso diario, asi como también el acumulativo del mes anterior, el supervisor podra
registrar el feedback luego de elegir una muestra representativa de la gestion realizada por
el asesor, toda la informacidn cargada en la plataforma se almacenara para crear un evolutivo

mensual.

En cuanto al segundo objetivo, se enfoca en la implementacion de un taller en base a
temas de liderazgo y assessment center por medio de la realidad virtual. Es de conocimiento
que un trabajador al aceptar el puesto de supervisor debe pasar por un proceso de induccion

para las funciones a desarrollar, este taller permitira al trabajador mejorar su habilidad de
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liderazgo, asi mismo, por medio de la realidad virtual se crearan diferentes situaciones en
las que el supervisor sentira que esta viviendo la experiencia operativa desde el inicio del
taller. Como tercer objetivo esta la implementacion de torneos virtuales de juegos online,
para fomentar la integracion y trabajo en equipo, consiguiendo asi que el asesor pueda
confraternizar con sus colegas y se conozcan un poco mas fuera del &mbito laboral, esto
ayudara a que en la gestion también se apoyen entre si frente a las diferentes situaciones que
aparecen diariamente, claro esta con el apoyo constante y permanente del supervisor. En este
torneo los participantes se agruparan para crear estrategias de juego y poder vencer al equipo

rival, todo ello por medio de la red y de un servidor virtual creado para el evento.

455 Impacto de la propuesta

Esta propuesta brindara apoyo al area operativa de un Contact Center, puesto que
permitird dar un mejor seguimiento al asesor evaluado, y este Gltimo podra ver su progreso
al final del turno en cuanto a los indicadores que le miden en su gestién, asi también contar
con una retroalimentacién constantes por parte del supervisor quien evaluara al asesor de
forma online brindando recomendaciones para mejorar su desempefio. Apoyandonos con la
tecnologia, se podra realizar a través de una plataforma digital en la cual se visualizar al

cierre del dia la informacién actualizada.
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45.6 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Obietivos Presupuest
es ecﬁ!icos de la Alternativa de Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s 0 de la KPI Evidencia o
P solucién P implementa Entregables
propuesta .
cién

Alternativa 1. Al

Plataforma Adaptacion de

digital en la cual |una <

se visualizaran | plataforma 14,14 5001 |59 [21/11/2021 ?ec/ﬁiﬁi fa $/9,500.00 Evidencia 1.
Objetivo 1. los objetivos web existente glay R Plataforma

operacion .
Implementar una | semanales o en cuanto a digital
plataforma mensuales, asi indicadores adaptada a
digital para la como también el | operativos. KPI 1 lo requerido,
ylsgallzauon de |progreso diario A2 Costo/Beneficio | € cuanto a
indicadores y del asesor, en Adantacion de la vista de
retroalimentacion | esta plataforma el P supervisor,
. . . |unaapp con la

personalizadaa | supervisor podra misma vista a. Area agente,
los asesores. registrar puntos a de indicadores 21/11/2021 |30 |21/12/2021 técnolo ia S/12,000.00 seguimiento

mejorar en base a 9 y feedback.

lo analizado en
las muestras
elegidas.

y
retroalimentac

10n.
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Cuadro 2.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos . Presupuesto de . .
especificos de la Qelztgglnuegilgr? Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI Ex;?snglljez
propuesta implementacion 9
Al.Elaboracién
de un taller con
moédulos en 3D a. Area
en cuanto a 1/11/2021 15 |16/11/2021 | . lizacid S/10,000.00
temas de virtualizacion
. liderazgo por
é:}ﬁ[j”aart:‘é‘;‘ 2.1 04 dias. Evidencia 2.
Objetivo 2. . A2. Crear Taller de
conocimientos | . . . )
Implementar un necesarios al situaciones induccién en
taller de SUDETVisor laborales KP] 2 3D con realidad
induccién en 3D | >UPeT cotidianas con 4 ) virtual respecto
con temas de para ejercer asesores, para a. Area} ., Prog_res_o y a temas de
. sus funciones ' 16/11/2021 |7 23/11/2021 |virtualizacion | S/6,000.00 rendimiento | ,.
liderazgo y de forma gue sean y operacion al finalizar I|derazgo, L
assessment eficiente resueltas por ol taller comunicacion,
center, por . ' medio de la toma de
. haciendo uso . .
medio de la de la realidad decisiones y
realidad virtual. . virtual. assessment
tecriologia en A3. Refuerz center
el proceso. - RETUerzo '
por un mes
mediante un a Area S/5,000.00
coach 23/11/2021 |8 1/12/2021 o. eracion
especialista P
(dos veces por
semana).
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Cuadro 3.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos

Presupuesto de

especificos de ﬁ::tzglrlua(:tilgr? Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI Ex;?sgglljez
la propuesta implementacion
Al
Planificacion
de un triatlon
virtual, todos
los juegos a. Area $/10,000.00
seran en 1/11/2021 7 8/11/2021 |tecnologiay
Alternativa 3. |equipos de 4 RRHH Evidencia 3.
Por medio de | personasyen 3 Torneo de
Obijetivo 3. los e- sports | etapas hasta e- sports con
Implementar mas populares | llegar al juegos en linea
torneos virtuales | en la premio final. KPI 3. tales como
de e-sports para |actualidad se | A2 Seleccién Satisfaccion | Free fire,
fomentar la organiza un de e-sports, los < del cliente | Fornitey
integracion y torneo virtual |cuales seran: a. Area S/0 interno Dota2
. . . ' 8/11/2021 | 4 | 12/11/2021 |tecnologiay ’
trabajo en para el trabajo | Free fire, RRHH fomentando la
equipo. en equipo e Fornite y integracion y
integracion Dota2. trabajo en
del mismo. A3 Flyer para equipo.
la
comunicacion a a. Area de s/ 0
todos los 12/11/2021| 3 15/11/2021 |RRHHy
trabajadores comunicaciones
con las bases
del torneo.
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45.7 Entregable 1

Plataforma digital

Objetivo 1. Implementar una plataforma digital para la visualizacion de indicadores y

retroalimentacion personalizada a los asesores

Mencionar que el software elegido ya existe de forma basica en el mercado, sin
embargo, la propuesta se basa en la adaptacion de dicha herramienta para satisfacer las
necesidades operativas del Contact Center en cuanto a la gestion diaria de indicadores,
acciones y reuniones de seguimiento al asesor. Por tal motivo, se eligio entre tantas opciones
la plataforma Smart KPI, tal como se aprecia en la figura 11 del anexo 2, la cual cumple con
los requerimientos esenciales, sin embargo, el nombre sera modificado por “Efficient KPI”
puesto que el objetivo es manejar de forma eficiente los indicadores, seguimiento y

retroalimentacion al asesor.

La principal razén para la eleccion de esta herramienta es porque ademés de ser
sencilla en cuanto a su manejo, cuenta con un disefio claro e intuitivo basandose en el color
rojo y verde, lo cual facilita la revision del cumplimiento estandar del indicador. En cuanto
al acceso, para ingresar a la plataforma previamente debe ser creado el usuario y contrasefia
tanto para el asesor como para el supervisor, como se puede observar en la figura 12 en el
anexo 2, diferenciandolos por el perfil de cada uno, puesto que un asesor no contara con la
misma vista que la de un superior inmediato, esta gestion se realizara en conjunto con el area
de Gestion de Accesos del Contact Center, lo cual se estima un plazo de 48 horas habiles
para la respectiva creacion, este requerimiento debe ser solicitado mediante correo
electrénico al momento de ingresar un nuevo asesor a la operacion, tal como se observa en
la figura 17 del anexo 2, donde se establece el proceso desde el reclutamiento hasta la

creacion de credenciales.

La informacion registrada podra ser vista mediante la plataforma web o una
aplicacion mavil disefiada por el proveedor del servicio, facilitando el acceso a la
informacién compartida por el supervisor. En cuanto a la navegacion en la plataforma es

intuitiva y de facil aprendizaje en su utilizacion, tal como se visualiza en la figura 13 y 15
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del anexo 2, de igual forma sera compartido un manual de uso al momento de enviar las
credenciales de acceso para el supervisor y asesor. Toda informacién cargada en la
plataforma sera almacenada en un servidor en la nube, lo que permitird descargar cualquier
dato historico, si asi lo requiere el area. Por otro lado, la plataforma permite planificar el
seguimiento para cada asesor, registrando la fecha programada y si esta se encuentra en curso
o ya finaliz6, tal como se observa en la figura 14 en el anexo 02; asi mismo, la herramienta
facilita la visualizacion de informacion registrada por medio de un dashboard con los
indicadores ingresados, en esta plataforma se puede aplicar diferentes filtros y vistas (diaria,
semanal o mensual) para una mejor comprension y analisis de la informacion, permitiendo
a su vez extraer un reporte con extension xls. o pdf. en el caso requiera ser compartida con

otra area, como también se puede ver en la figura 14 del anexo 2.

Dentro de las ventajas que trae la plataforma Smart KPI, resaltan las siguientes: (a)
Permite conocer en tiempo real la situacion en cuanto a los indicadores operativos; (b) Crea
informes evolutivos de los indicadores registrados para ser exportado; (c) Posibilita el uso
de un mismo lenguaje en toda el area; (d) Planifica y monitorea el progreso de las acciones
amejorar; (e) Otorga una vision mas clara del progreso por cada asesor; (f) Reduce la gestion
documental puesto que todo se realiza en la plataforma (puntos a mejorar, acciones y

seguimiento).

La herramienta facilita el seguimiento, analisis de muestra y feedback al trabajador
en cuanto a su desempefio, permitiendo agilizar la toma de decisiones, acciones correctivas
y posterior puesta en préactica de las recomendaciones otorgadas por el supervisor quien
también tendra acceso a la plataforma, pero con distinto perfil. En cuanto a sus
funcionalidades, son enumeradas de la siguiente forma: (a) Monitorizacion de indicadores
operativos previamente configurados; (b) Seguimiento y control de indicadores; (c)
Seguimiento y control de acciones o puntos a mejora; (d) Diagnostico de causa-raiz; (e)
Gréficas y estadisticas; (f) Centralizacion mediante servidor en la nube; (g) Acceso mediante

aplicacion movil y plataforma web.

El costo estimado de la herramienta, y la adaptacion de la plataforma es de S/.

9,500.00 y las areas encargadas de esta gestidn serian la operativa y tecnologia, en cuanto a
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la adaptacion de una app con la misma vista de indicadores y retroalimentacién el costo
asciende a S/. 12,000.00

Por lo mencionado, se eligio la presente herramienta con la finalidad de mejorar el
desempefio laboral en modalidad teletrabajo, partiendo de la identificacion de la causa raiz
respecto al incumplimiento de indicadores, permitiendo establecer acciones de mejora para

trabajar en conjunto y cumplir las metas establecidas por la organizacion.

4.5.8 Entregable 2

Taller de induccion en 3D con realidad virtual

Objetivo 2. Implementar un taller de induccion en 3D con temas de liderazgo y assessment

center, por medio de la realidad virtual.

Para esta propuesta se disefié un taller en 3D con la finalidad de desarrollar la
capacidad de liderazgo del supervisor desde que ingresa al puesto, asi como también un
programa de assessment center, el cual permitira formar al supervisor en base a situaciones
cotidianas en la plataforma, todo ello con el apoyo de la realidad virtual puesto que se crearan
escenas que el trabajador podra observar y responder mediante unos lentes especializados,
logrando que el nuevo supervisor pueda presenciar lo sucedido como si la accion se estuviera
realizando en este instante, de este modo se prepara al recurso para la gestion operativa que
desarrollara, el nombre del taller propuesto es “Entrena-Tec”, puesto que es un proceso de

entrenamiento basado en tecnologia.

Tal como se observa en la figura 18 del anexo 2, el taller seré llevado en 4 dias con
una duracion de 4 horas por dia, esta induccion se divide en 4 modulos, el primero con temas
relacionados al liderazgo, el segundo en cuanto a la comunicacion, el tercero enfocado a la
toma de decisiones y el cuarto mddulo sera el assessment center o herramienta de evaluacion
vivencial; el taller cuenta con horas de teoria y préactica, para posteriormente por medio de
las herramientas tecnoldgicas aplicar lo aprendido, asegurandonos de la correcta captacién
de informacién. Dias antes de iniciar el taller se enviara al domicilio del participante, unos

lentes de realidad virtual con un manual para el armado y posterior configuracion, como se
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observa en la figura 19 del anexo 2, la finalidad es transformar un smartphone comun con
sistema operativo Android o iOS en una plataforma de realidad virtual cuyos materiales de
creacion son cartén prensado cortado y dos lentes, estos seran usados para desarrollar las

diferentes actividades en el taller, véase en la figura 20 del anexo 2.

Los dos primeros dias del taller, se centrardn en dos mddulos cargados en la
plataforma virtual que tiene la empresa, con cursos en 3D para darle mas realismo a las
escenas, a partir del tercer dia, se aplicard la metodologia virtual, cuya finalidad es que el
supervisor pueda ver a través de los lentes especializados la situacién de una plataforma,
puesto que se crearan distintas situaciones cotidianas enfocadas al desarrollo de lo aprendido
en los 4 dias del taller, el supervisor al conectarse con la realidad virtual, se encontrara con
una area totalmente desordenada, los asesores presentan bajo desempefio y debe rendir
cuentas ante un coordinador respecto a su plan de accién puesto que la situacién no puede
seguir asi, por lo que aplicaréa lo aprendido en cuanto a motivacion, toma de decisiones y

comunicacion.

En cuanto al flujo del taller inductivo en 3D y con realidad virtual, segln se aprecia
en la figura 21 del anexo 2, inicia con el requerimiento de un supervisor en plataforma, por
lo que la solitud es traslada al area de RRHH para la seleccion interna del mismo, en cuanto
se lleve el proceso de seleccion luego de evaluar las habilidades y conocimientos de los
postulantes, se elegira al nuevo supervisor de campafia el cual ingresara al &rea operativa
para recibir su induccién correspondiente, en cuanto se obtenga los datos del nuevo
supervisor se solicita el acceso al taller al area de virtualizacidn, quienes se encarga de
validar los datos del trabajador y cargan los mddulos previamente creados, en la plataforma
digital corporativa, de este modo el supervisor ya contard con las herramientas para iniciar
el taller que tiene una duracion de 4 horas durante 4 dias, al finalizar el taller préctico
obtendra un certificado de participacion evidenciando que recibio la induccion, asi mismo,
recibird un refuerzo constante por parte de un coach especializado por medio de una
plataforma digital, este sequimiento sera con frecuencia interdiariay por 1 hora al dia durante
un mes, para que pueda absolver todas las dudas suscitadas en los primeros dias de su gestion
con las funciones de supervisor de campafia, cabe mencionar que el progreso del supervisor

sera compartido al coordinador del area para su conocimiento.
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Para llevar a cabo el taller en 3D y con realidad virtual se establecié un monto en
especifico, el cual asciende a S/.10,000.00 para la elaboraciéon de los modulos en 3D en
cuanto a temas de liderazgo y otros, mientras que el monto de S/.6,000.00 cubre la creacion
de situaciones laborales cotidianas con asesores, las cuales seran resueltas por medio de la
realidad virtual, asi mismo se destind el monto de S/. 5,000.00 para el posterior refuerzo

durante un mes con un coach mediante plataforma digital.

45.9 Entregable 3

Torneo virtual de e-sports para fomentar la integracién y trabajo en equipo

Objetivo 3. Implementar torneos virtuales de e-sports para fomentar la integracion y trabajo

en equipo.

Se disefid una propuesta de triatlon e-sports por medio de juegos grupales online, en
el cual los trabajadores se deben agrupar de 4 personas, este torneo consta de tres etapas, los
equipos deben vencer a sus rivales en el primer juego para avanzar al siguiente juego y a su

vez en el tablero de posiciones, véase en la figura 22 del anexo 2.

Los juegos fueron elegidos dentro de una amplia lista, en la que se evaluo
principalmente que estos sean grupales y de estrategia para que los trabajadores se organicen
y puedan tomar decisiones en equipo y también de forma individual, lo cual servird también
en el ambito laboral, si bien el objetivo de esta propuesta es de integracion laboral, los juegos
elegidos permitiran reforzar el compafierismo y trabajo en equipo. Uno de los juegos
elegidos para este torneo sera Free Fire en la primera etapa, véase en la figura 25 del anexo
2, puesto que consiste en un campo de guerra en el que caen de un paracaidas un grupo de
participantes cuyo objetivo es crear estrategias de guerra y proteccion ante el ataque del
equipo rival, ganando el equipo del cual sobreviva un representante como minimo. Para la
segunda etapa, tal como lo evidencia la figura 26 anexo 2, se eligié Fornite, el cual es similar
al juego anterior debido a que consiste en el enfrentamiento con enemigos controlados por
una fuente de inteligencia artificial, para lo cual los jugadores deben organizarse y crear
tacticas que les permita avanzar en el juego y vencer al artifice de toda la guerra, por ende,
ganard el equipo si logra el objetivo previamente indicado. Si los jugadores ganaron en el
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primer y segundo e-sport, pasaran a la etapa final decidiendo el ganador por medio del Dota2,
en este juego dos equipos compiten para destruir de forma colectiva una estructura
construida por el equipo rival, ganando el equipo que logre este cometido antes de que

destruyan las suyas, como se observa en la figura 27 del anexo 2.

Cabe aclarar que los juegos elegidos se basan en la estrategia, toma de decisiones y
trabajo en equipo, cuyo proposito es vencer a los rivales para avanzar a la siguiente etapa
hasta llegar a la final, todo el torneo sera transmitido en vivo mediante la pagina oficial de
la empresa, asi como también se anunciard el nombre de los equipos ganadores de cada
enfrentamiento siendo publicado en la misma pagina donde los jugadores podran interactuar

constantemente.

Asi mismo, el torneo sera comunicado mediante un correo a todos los trabajadores
de la empresa, y en su interior contara con un Flyer informativo tal como se observa en la
figura 23 del anexo 2, al ingresar al enlace los participantes podran informarse acerca de los
términos y condiciones para la inscripcion, asi como también los premios para el tercer,
segundo y primer lugar; la fecha establecida para la inscripcion del evento es desde el 05/11
al 16/11 puesto que el torneo se realizara el sdbado 20/11.

En cuanto al presupuesto establecido para el presente torneo es de S/10,000.00 los cuales
se dividen de la siguiente forma: para el tercer puesto se le otorgara un kit gamer para cada
jugador del equipo que consta de mouse, headset, teclado y mouse pad, valorizado en
S/.300.00; el segundo puesto se hara acreedor de una silla gamer para cada jugador del
equipo mas el kit previamente indicado, valorizado en S/. 700.00 por jugador; mientras que
para el ganador se llevara un cheque por el monto de S/. 6,000.00 para ser dividido entre los

participantes del equipo, como se puede observar en la figura 24 del anexo 2.
4.6 Discusion

La investigacion desarrollada, lleva por titulo "Implementacion de plataforma digital
para la mejora del desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center - campafia empresa

telefénica, Lima 2021", en la cual basandose en los resultados permitio el disefio de una

propuesta en cuanto al uso de herramientas digitales para la mejora del rendimiento en los
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colaboradores que actualmente laboran bajo la modalidad remoto; asi mismo los principales
problemas detectados son: Falta de retroalimentacion en cuanto a los procesos y resultados
obtenidos por parte de los asesores; los asesores no logran captar la informacion desplegada
por el supervisor en cuanto nuevos procedimientos o indicaciones relevantes, y finalmente
la falta integracion del equipo de trabajo, ante esta modalidad laboral, mediante actividades
transversales fuera o dentro del ambiente laboral. Adicional a lo mencionado previamente,
el objetivo general del estudio es proponer el uso de una herramienta digital, para mejorar el

desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center - campafia empresa telefonica.

Respecto al objetivo general apoyandonos en cuanto a los resultados cuantitativos, se
evidencia en el enunciado 15 de la figura 4: Recibes retroalimentacion continua de los
procesos que gestionas y de tus resultados, se demuestra con un 56% que los encuestados
estan en desacuerdo, es decir no reciben dicha retroalimentacion la cual es importante para

mejorar su rendimiento laboral, seguido de un 20% que esta acuerdo, ni en desacuerdo.

Con los resultados analizados se confirma la relacion con lo expresado por los autores
Cardenas y La Madrid (2020), quienes en su investigacion sobre “El trabajo remoto, un
prototipo especial como ofrecimiento de mejora en el ejercicio laboral. Inspeccidn periddica
de la literatura”, con el proposito el publicitar el tipo del trabajo remoto como opcion de
progreso para el rendimiento laboral, investigacion en la cual concluye que el trabajo remoto
fue una categoria que nacio del uso de las TIC's, permitiendo asi que el colaborador pueda
desarrollar sus competencias fuera del espacio fisico de la compafiia, ya sea desde su morada

u otro espacio de la entidad.

Partiendo de la premisa de las herramientas tecnoldgicas analizadas en el estudio
previo y relacionandolo con el objetivo general, el disefio de la propuesta se basa en la
implementacion de un plataforma digital para la visualizacion de indicadores y
retroalimentacion personalizada a los asesores, en esta plataforma cada asesor vera reflejado
su progreso diario, asi como también el acumulativo del mes anterior, el supervisor podra
registrar el feedback luego de elegir una muestra representativa de la gestion realizada por
el asesor, toda la informaciédn cargada en la plataforma se almacenara para crear un evolutivo

mensual. Por lo tanto, se determina la coincidencia con el estudio de los autores Cardenas y
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La Madrid (2020), quienes hacen uso de las TIC's para la mejora del rendimiento laboral
frente al trabajo remoto.

Por otra parte contamos con el marco conceptual referente a las plataformas digitales
donde mencionan que se cuenta con una serie de herramientas tecnoldgicas para la
construccion de estas plataformas, tanto en el &mbito educativo como de aprendizaje, el cual
genera una interfaz de usuario, denominada fornt-end , en la que docentes, alumnos y
administradores del sistema; y el modulo de educacion y asimilacion de contenido,
denominado back-end, la que incluye entornos de actividades comerciales necesarias para
desarrollar procesos previamente indicados (Sanchez, 2009). Asimismo, estas plataformas
informaticas se consideran por parte de los docentes como instrumentos tecnoldgicos de gran
potencial interactivo y visual. Ello en virtud de que existe una frecuencia de utilizacion de
estas plataformas, asi como un gran dominio técnico y a lo didacticas que resultan de facil
manejo por parte del estudiante o persona que haga uso de ello (Del-Prete y Cabero-
Almenara, 2019).

Estas plataformas digitales, facilitan la retroalimentacion por parte del supervisor
hace al asesor, quien debe contar con los puntos a mejorar para ser trabajados en su gestion
diaria, basandose en esto, se cuenta con el marco tedrico de la retroalimentacion, en el que
manifiestan el apoyo que brindaria tanto para la sociedad como para el sistema y las
maquinas al momento de buscar el control de las actividades por medio del feedback. Cabe
precisar, que la recoleccién e interpretacion de datos brindados en la retroalimentacion
facilitan el ajuste respectivo en cuanto a los errores del pasado para no volverlos a cometer
en el futuro, aprendiendo de las ensefianzas obtenidas en el transcurso. Wiener tenia la idea
clara de que cualquier sistema podra ser orientado en el sentido que se desee, siempre y

cuando se integre la retroalimentacion en el proceso (Mayer, y Ramge, 2019).

En cuanto al primer objetivo especifico, el cual busca diagnosticar la situacion del
desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center - campafia empresa telefonica, se
enfoca en el segundo problema detectado que se relaciona directamente con que los asesores
no logran captar la informacion desplegada por el supervisor en cuanto nuevos
procedimientos o indicaciones relevante, por tal motivo, se disefi¢ la propuesta basada en la

implementacién de un taller en base a temas de liderazgo y assessment center por medio de
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la realidad virtual. Es de conocimiento que un trabajador al aceptar el puesto de supervisor
debe pasar por un proceso de induccion para las funciones a desarrollar, este taller permitira
al trabajador mejorar su habilidad de liderazgo, asi mismo, por medio de la realidad virtual
se crearan diferentes situaciones en las que el supervisor sentird que estd viviendo la
experiencia operativa desde el inicio del taller, permitiendo desenvolverse en cuanto a

liderazgo y toma de decisiones tal como lo hara al ingresar al &rea operativa.

Los resultados cuantitativos evidencian, segun el enunciado 24 de la figura 5Tu
superior sabe cémo desplegar informacion y que esta sea comprendida por cada uno de tus
comparieros, se observa un 34% en desacuerdo frente a esta afirmacion, seguido de un 30%
quienes se encuentran tanto de acuerdo como ni acuerdo, ni en desacuerdo. La informacion
obtenida guarda relacién con lo expuesto por Dominguez (2018) cuyo estudio lleva por titulo
“El entorno institucional y el ejercicio laboral de los empleados de la cooperativa de ahorro
y crédito maquita Ltda.”, quien a su vez concluye la investigacion estableciendo la necesidad
de llevar a cabo un programa de capacitacion, el cual satisfaga las necesidades de los propios

trabajadores, lo cual permitira que la mejora se ve reflejada en su rendimiento diario.

Adicionalmente, lo obtenido se relaciona directamente con la teoria del liderazgo
expuesta por Fayol, quien plantea en su teoria, la existencia de rasgos especificos con los que
debe contar un lider, tales como: conocimiento, raciocinio, vigor fisico y gozar de buena
salud, asi mismo, debe contar con cualidades morales, como por ejemplo: rectitud,
responsabilidad, perseverancia. Adicional a lo mencionado, debe tener empatia con las
personas gque se encuentran a su cargo, siempre debe preocuparse por los intereses de su
equipo de trabajo, nivel de comunicacion adecuado el cual le permita entablar comunicacion
de forma eficiente, cultura organizacional, nociones administrativas y en general de las otras
funciones que se desarrollan alrededor, a su vez ser competitivo en cuanto a los retos
planteados en la empresa (Fayol, 1986). Para el logro de objetivos y crecimiento
organizacional, es de suma importancia contar con lideres. La relevancia del liderazgo se

hace presente al momento de interactuar con un equipo de trabajo.
Esta teoria planteada es reforzada con los conceptos del taller pedagdgico o de

induccion, donde el autor establece que los talleres son espacios dedicados a pasar tiempo

de vivencias reflexivas, asi como a conceptualizar el pensar, sentir y hacer. De la misma
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manera, sirve para formar habitos, lograr desarrollar las habilidades y capacidades de los
estudiantes, edificando conocimientos de manera conjunta, cuando se observa y experimenta
(Gonzalez, 1987). Las necesidades especificas de determinado contexto educativo permiten
que el taller se adapte como estrategia metodologica propiciando el aprendizaje colectivo,
elaborando conceptos a través de la investigacion, en el cual la interaccion de los alumnos
sea fundamental y en el que el docente tenga el rol de promotor y dinamizador del trabajo
colectivo (Ander, 2005). Por tal motivo, los talleres de induccion permiten que una persona
complemente sus habilidades y conocimientos en base a diferentes temas, los cuales le

permitan desarrollar de una mejor forma sus funciones, esto en el &mbito laboral.

Finalmente, tenemos el segundo objetivo especifico basado en la determinacion de
los factores de mayor incidencia en el desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center
- campafia empresa telefonica, direccionado el tercer problema mas resaltante de la falta
integracion del equipo de trabajo, ante esta modalidad laboral, mediante actividades
transversales fuera o dentro del ambiente laboral, el asesor debe sentir que no solo puede
hablar temas laborales con su superior inmediato, sino que también puede expresar su
pensamiento u opinion frente a un tema en especifico, creando asi lazos de confianza que
seran de gran apoyo para el trabajo en equipo. Ante esta premisa, se disefid la propuesta
relacionada con la implementacién de torneos virtuales de juegos online, para fomentar la
integracion y trabajo en equipo, consiguiendo asi que el asesor pueda confraternizar con sus
colegas y se conozcan un poco mas fuera del ambito laboral, esto ayudara a que en la gestion
también se apoyen mutuamente frente a las diferentes situaciones que aparecen diariamente,

claro esta con el apoyo constante y permanente del supervisor.

Analizando los resultados cuantitativos se obtiene por medio del enunciado 04 de la
figura 3: El nivel de comunicacion con tus compafieros y superior es fluido, un 50% del total
de los encuestados se encuentran de acuerdo con la fluidez en la comunicacion, mientras que
un 24% manifiestan que se encuentran en desacuerdo con el mismo. Estos resultando
demuestran la baja comunicacion existente, ya que debido a esta modalidad de trabajo, los
asesores, supervisores, coordinadores y todas las personas que integran la plataforma del
Contact Center, han tenido que distanciarse, puesto que, cada uno de ellos labora desde su
domicilio y por ende no pueden establecer una comunicacion cercana como lo hacian de

forma presencial. Estos datos se relacionan con lo expresado por Figueroa (2018), quien
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realizo un estudio referente a los “Agentes que repercuten la carga laboral de un sector de
trabajadores entre 20 y 25 afios de edad que superan al rango de jefatura inicialmente.”,
concluyendo que los factores que inciden de manera directa en el desempefio laboral son
responsabilidad seguido por comunicacion lo cual informa que estos son los 2 factores mas

repetitivos que pueden llegar a afectar el desempefio laboral.

En apoyo a lo antes mencionado, se cuenta con la teoria del trabajo sociocultural,
donde segun lo establecido por Vigotsky a inicios del siglo XX, el aprendizaje colaborativo
se respalda principalmente en la premisa de que el ser humano es un ser social por naturaleza,
debido a que constantemente interactla con diferentes seres de su entorno, asi como también
con los grupos que conforma a lo largo de su vida, a su vez, la psiquis se moldea con la
comunicacion que establezca el ser humano, debido a que se crean vinculos afectivos y
cognitivos a nivel grupal, asi mismo crean vinculos dialécticos entre el &mbito educativo y
social (Estrada, 2010). La teoria en cuestion sienta sus bases en el aprendizaje sociocultural
de cada persona, ergo en el entorno donde este se desarrolle. Su finalidad es estudiar al ser

humano como ser social y su accion reciproca con el entorno.

Se cuenta también con el marco conceptual referente al trabajo en equipo,
definiéndolo como la existencia de una ambiente solidario y colaborativo entre los miembros
de un grupo, pues en la organizaciones donde haya orden o mando no se desarrollara
adecuadamente el trabajo grupal que permitira laborar a todo los miembros en un ambiente
mas a gusto (Gonzales, y Rodriguez, 2015).

En sintesis, queda demostrado que los empleados que laboran en modalidad
teletrabajo, buscan sentirse apoyados por su superior inmediato, ahora méas que antes puesto
que si bien, de forma presencial el asesor podia acercarse al supervisor para resolver alguna
duda en especial, ahora debera comunicarse por llamada o a través de una plataforma digital
para establecer contacto con su jefe inmediato, esperando este no esté en otras gestiones
administrativas; asi mismo se encuentran aislados y sin contacto con su equipo de trabajo,
por lo que es importante fomentar la integracion laboral y puedan establecer contacto entre
ellos, puesto que esto les servira en su gestion diaria, permitiendo apoyarse mutuamente ante
cualquier duda que suscite. Por otro lado, buscan contar con lider de equipo que los guie al

logro de objetivos planteados y no que solo sea un jefe que dicte 6rdenes.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Basandonos en el objetivo general de la investigacion, se concluye
proponiendo el uso de la herramienta o plataforma Efficient KPI,
donde el supervisor podra realizar un seguimiento constante a los
indicadores operativos alcanzados de forma diaria por el
representante, quien a su vez podra visualizar al cierre del dia esta
informacién por medio de una app mdvil donde se cargaran estos
datos, asi como también la retroalimentacion compartida por parte del
supervisor quien tomard muestras diarias con la finalidad de brindar
oportunidades de mejora en la gestién del asesor, las cuales debe
aplicar al siguiente dia en su gestion, es decir, sera un trabajo en
conjunto para la mejora del desempefio laboral en teletrabajo de un
Contact Center - campafia empresa telefénica, Lima 2021.

Del mismo modo, en cuanto al primer objetivo especifico, el cual hace
referencia al diagndstico de la situacion actual del desempefio laboral
en teletrabajo, se determina segln el andlisis de Pareto que los
asesores no logran alcanzar facilmente la meta mensual planteada, por
tal motivo, se debe establecer metas de cumplimiento semanal y
mostrar avances al cierre del dia para analizar el panorama con el
equipo y construir un plan de accién en consenso, reforzando el
compromiso con la gestion de cada uno de ellos, con la finalidad de
poder alcanzar el objetivo proyectado en la campafia a la que
pertenecen. Adicional a ellos, los resultados obtenidos demuestran
que los asesores no reciben feedback por parte de su superior en
cuanto a sus resultados, cabe mencionar que esta debe realizarse de
forma continua al momento de detectar una falencia en la gestion,
analizando el caso en conjunto (supervisor y asesor) para que este
ultimo puede encontrar el error y solucionarlo lo antes posible, el
supervisor debe indicar los puntos a mejorar y posteriormente darle

un seguimiento al asesor para verificar el progreso en su desempefio,
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Tercera:

asi mismo mostrar sus resultados al finalizar el dia o al inicio del
siguiente para que cada uno de ellos pueda llevar un control de sus
indicadores, puesto que de ello depende el cumplimiento de objetivos

y por consiguiente de su maqueta de incentivos.

Respecto al segundo objetivo especifico, luego de analizar los datos
recolectados por medio de la encuesta y la entrevista a los
supervisores, se establece que los factores de mayor incidencia en el
desemperfio laboral en teletrabajo son, en primer lugar la falta de
retroalimentacion y acompafiamiento constante por parte del
supervisor, debido a que ante esta situacion es complejo establecer un
contacto permanente entre asesor y supervisor, y en el caso sea
necesario, sera por medio de plataformas digitales o por llamada, lo
cual no tiene el mismo impacto como lo seria de forma presencial; por
otro lado, otro factor a considerar es que los asesores no logran captar
la informacion desplegada por el supervisor, puesto que muchas veces
este no cuenta con la formacion debida para el puesto, para ello se
debe realizar una induccion previamente al desarrollo de sus nuevas
funciones, apoyandose de la tecnologia se puede tomar un taller en 3D
y con realidad virtual para que las situaciones sean lo méas cercanas a
la realidad operativa; finalmente, la falta de integracién del equipo de
trabajo, debido a que ante esta normalidad no se permite realizar
reuniones sociales o de integracion, por lo que nuevamente haciendo
uso de las diferentes opciones virtuales, se lograra integrar a todos los
colaboradores a través de un torneo de juegos online, logrando
disfrutar de momentos recreativos creando vinculos de compafierismo

y a su vez incentivando el trabajo en equipo.
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5.2 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se recomienda implementar una herramienta digital para el
seguimiento constante de indicadores operativos, en el cual el asesor
logre visualizar su progreso diario, y poder trabajar de la mano con el
supervisor para el logro de objetivos planteados en el area operativa.
Esta herramienta debe ser eficiente y de fécil uso para que el asesor
ingrese con sus respectivas credenciales y trabaje en las
recomendaciones compartidas por el supervisor de campafia. Es
sabido, que si tomamos conciencia de lo que podemos mejorar en
nuestra labor y trabajamos constantemente en ello, lograremos los
objetivos establecidos, sin embargo, si desconocemos ello, sera como

caminar a ciegas y sin rumbo.

Es importante trabajar en conjunto para el logro de objetivos, puesto
que depende del compromiso de ambas partes (supervisor-asesor) la
mejora del desempefio laboral, lo cual le permitira al asesor acceder a
una magueta de comisiones de acuerdo con sus logros obtenidos a fin
de mes, mientras mas se trabaje en los KPI’s y se superen las metas
pactadas, mayor sera la comision que reciba; para ello, al cierre del
dia cada asesor debe conocer cuéles son los indicadores en los que
debe trabajar para la mejora de su desempefio. Asi mismo, el
supervisor debe contar con las capacidades y habilidades de un lider,
puesto que de lo contrario no sabra como trabajar con su equipo de
asesores, principalmente porque depende de él o ella encaminarse al
logro de objetivos, por tal motivo es necesario un proceso de
induccion breve y practico antes de realizar sus nuevas funciones

COMO supervisor.

Ante esta modalidad de trabajo, lo primordial es la permanente
comunicacion entre supervisor y asesor, puesto que sin ello no se
lograra mejorar el desempefio laboral, para ello, el supervisor debe
contar con un alto nivel de comunicacién, puesto que si el asesor es

nuevo debe brindarle la confianza necesaria para que pueda expresar
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su pensamiento u opinidén frente a un tema en concreto, a su vez si el
asesor es antiguo, se le debe dar la confianza para autogestionarse,
esperando que su labor sea Optima, sin embargo, siempre se le debe
dar seguimiento constante a todo el equipo, el supervisor ante esta
situacion de teletrabajo debe tener sus habilidades de lider
previamente desarrolladas, puesto que una de sus funciones es integrar
a su equipo y crear un buen clima laboral. Por ultimo, se recomienda
que los supervisores y coordinadores de camparia, valoren a su equipo
de trabajo, en primer lugar porque de ellos depende el crecimiento de
la organizacion, asi mismo, es de suma importancia comprender las
necesidades de los trabajadores, sus ambiciones y expectativas, con la
unica finalidad de crear estrategias operativas para fidelizar a los
colaboradores, lo cual no solo conlleva a la mejora del desempefio
laboral, sino al reconocimiento a nivel empresarial atrayendo a mas
clientes corporativos que se encuentran en busca de compafiias

prestadoras de servicio al cliente.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: “Implementacion de plataforma digital para la mejora del desempefio laboral en teletrabajo de un Contact Center - campafia empresa

telefonica, Lima 2021

Categoria 1: Desempefio laboral

Problema general Objetivo general Sub . _ Escal .
. Indicadores Item Nivel
categorias a
1. Conocimientos 1-2 Likert 1,2,3,45
Competencias 2. Niv_el de comun@cgcién 3-4 L@kert 12,345
3. Calidad de Servicio 5-6 Likert 1,2,345
4. Destreza 7 Likert 1,2,3,45
¢Coémo mejorar el desempefio laboral | Proponer el uso de una herramienta de 5. Motivacién 8-9 Likert 1,2,34,5
en teletrabajo de un Contact Center - | gestion, para mejorar el desempefio laboral Compromiso 6. Trabajo en equipo 10-12 Likert 1,2,34,5
campafia empresa telefénica, Lima | en teletrabajo de un Contact Center - 7. Productividad 13-15 Likert 1,2,34,5
2021? campafia empresa telefonica, Lima 2021. 8. Funciones 16-17 Likert 12,345
9. Remuneracion 18-19 Likert 1,2,3,45
Satisfaccion 10. Recursqs / herramie_ntas de trabajo 20-22 L?kert 1,2,3,45
11. Comunicacion asertiva 23-24 Likert 12,345
12. Incentivo 25 Likert 12,345

Problemas especificos

Objetivos especificos

Categoria 2: Implementacion de plataforma digital

Lima 20217

¢Cuél es la situacion del desempefio
laboral en teletrabajo de un Contact
Center - campafia empresa telefonica,

Diagnosticar la situacion del desempefio
laboral en teletrabajo de un Contact Center
- campafia empresa telefonica, Lima 2021.

telefonica, Lima 20217

¢Cudles son los factores que inciden en
el desempefio laboral en teletrabajo de
un Contact Center - campafia empresa

Determinar los factores de mayor
incidencia en el desempefio laboral en
teletrabajo de un Contact Center -
campafia empresa telefonica, Lima 2021.

1.

Alternativas:

Plataforma digital en la cual se visualizaran los objetivos semanales o mensuales, asi
como también el progreso diario del asesor, en esta plataforma el supervisor podra
registrar puntos a mejora en base a lo analizado en las muestras elegidas.

Brindar los conocimientos necesarios al supervisor para ejercer sus funciones de
forma eficiente, haciendo uso de la tecnologia en el proceso.

Por medio de los e- sports mas populares en la actualidad se organiza un torneo
virtual para el trabajo en equipo e integracion del mismo.

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis de datos

Sintagma: Holistico

Tipo: Proyectivo

Nivel: Comprensivo

Método: Inductivo — deductivo

Poblacién: 120 colaboradores

Muestra: Muestreo no probabilistico por conveniencia,
considerando 50 colaboradores.

Unidad informante: Supervisores y asesores telefonicos.

Técnicas: Encuesta vy
entrevista
Instrumentos: Cuestionario

y guia de entrevista

Procedimiento: Disefio, validacion, y aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos.

Analisis de datos: Cuantitativo y cualitativo, haciendo uso
de los siguientes softwares: Excel, SPSS y Atlas ti.
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta (al detalle, es decir manuales)

Evidencia 1: Plataforma digital adaptada a lo requerido

Figura 11.

Vista de la plataforma original

Z001 - PANEL ACM 05/03/2021

01 Seguridad
NOMBRE
58

Multas
02 Calidad
NOMBRE OBJETIVO
Publicaciones >e1
Retraso «=15
03 Servicio
NOMBRE OBJETIVO

=24

>=4

Figura 12.

Plataforma modificada — Acceso con credenciales personales

Efficient

KPI

INICIAR SESION

Usuario

Contrasefia

ACEPTAR
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Figura 13.

Plataforma modificada — Vista del Supervisor

Nombre de la campaiia Mes: Noviembre Fecha de acceso: 02/11/2021 x
Nombre del supervisor

Asesor 01
NOMBRE
NPS.

Insatisfaccién

Asesor 02
NOMBRE

NPS.
Insatisfaccién

Asesor 03
NOMBRE
NPS.

Insatisfaccion

Figura 14.

Plataforma modificada — Seguimiento a los asesores

Nombre de la campaiia Mes: Noviembre Fecha de acceso: 02/11/2021 x
Nombre del supervisor

Planificacion de seguimiento

oTiseo Ingereena Empresanal s
Post + Newsieter Regnto de Jomads P1900000 - Marketng Finer 201928 -

ngenena E e .
P1900008 - Marketing Fumer 201988 oot

oT190008s
‘ . s Ingersens intormatica Empresaral SLE
N o oo suns Ol Comtucri o pressEpeshs

29002019

Pyttt ——
Pevanss: g P TS wosaony
Pivo e et SO -
Pivoos e e DT vsoszos  CIZED
P—

mpresanal 1
PIH00008 - Marketing Funer 20192 e

18022019

Ingervena informatica Empresaral 517
1900008 - Markating Fuer 20197

Retorman
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Figura 15.

Plataforma modificada — Vista del Asesor

Nombre de la campaiia Mes: Noviembre Fecha de acceso: 02/11/2021 x
Nombre del asesor

Asesor 01
NOMBRE
s

Evaluacion
Fecha de la llamada: 30/10/2021

Hora de la llamada: 16:20:13 u m m u u n

Numero de cliente: 956898031

[n 01:45 04:00 o4 aa—]

Retroalimentacion:

Reformular las preguntas al cliente para encontrar la solucion de forma precisa, aseguréndose de que no tenga
dudas con la informacion brindada.

Figura 16.

Plataforma modificada — Dashboard evolutivo

- KPI Punelff Zoms\ Acciones=  Grificasi¥  Edicn(d~ »

~Gestens

S— B e poF I
P smat a CRMRESSRETrl - JEIE - - - | ‘

Dashboard de indicadores 2= 0
5 211K . ®
NPS
I 1
240 Diario Semanal Mensual
Efectividad Efectividad 4] ® 105K 157  48%

64% /\/
Rellamada
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Figura 17.

Flujograma de la plataforma digital

MAPA DE PROCESO

RRHH CAPACITACION OPERACION GESTION DE ACCESOS
I INICIC l
Reclutamiento de
personal
Si . Ingreso
a capacitacion
s Ingreso
al drea de
operacign

h

Asignacion deun
supervisor

Envio de

Envio de solicitud
para creacion de
usuario enla

plataforma de
seguimiento

Verificacion de
datos

credenciales

Validacion de
acceso ala
lataforma

Mo se procede con
la creacion

FIM

Verificacion del

Planificacion del
seguimiento al
asesor

FIN

error,

!

Correccion
del error y envio

de nuevas
credenciales
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Evidencia 2: Taller de inducciéon en 3D con realidad virtual

Figura 18.

Temas por tratar en el taller de induccion

Moédulo Temas Teoria Practica ‘Herramientas
1.1 Aspectos claves en la direccion de personas
1.2 Habilidades: Iniciativa, proactividad,
innovacién y creatividad.
L Liderazgo 1.3 Errores basicos en la direccién Desarrollo de gjercicios en Plataforma virtual
1.4 Liderazgo v trabajo en equipo plataforma virtual corporativa corporativa
1.5 Lo que los jefes esperan de sus colaboradores
y lo que los colaboradores esperan de su jefe.
1.6 Coaching
2.1 Aprender a hablar correctamente
.. 2.2 Como iniciar conversaciones, como Desarrollo de ejercicios en Plataforma virtual
2. Comunicacion . . . . . .
comunicarse ante un equipo de trabajo. plataforma virtual corporativa corporativa
2.3 Conocer a la gente por su lenguaje corporal
3.1 Toma de decisiones en plataforma.
N Toma de decisiones 3.2 Reglas para l.a .toma de .decisiones Manejo de sitl.laciém con asesores Lentes de RV
3.3 Toma de decisiones y liderazgo virtuales
3.4 Actividad decisiva: Despido de un asesor
4.1 Constante motivacién a los trabajadores Manejo de situacion con asesores
4. Assesment Center 4.2 Integracion de equipo i Lentes de RV
4.3 Actividad situacional: Entrega de feedback virtuales
Duracién y frecuencia del taller : 4 horas durante 4 dias

Figura 19.

Proceso de armado y app parar la configuracion de los lentes de realidad virtual

Jentes de realidad
vidual

Cardboard

GooglelLC Bioteces y demostracin & & & & z
. Todes

Descargar la app para la configuracion

Armar los lentes de realidad virtual paso a paso

2
-
v
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Figura 20.

Uso de los lentes de realidad virtual en el taller
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Figura 21.

Flujograma del taller 3D y realidad virtual
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Evidencia 3: Torneo virtual de e-sports para fomentar la integracién y trabajo en

equipo

Figura 22.

Fixture del torneo virtual

FORTNITE DOTA 2

Figura 23.

Flyer del torneo de e-sports

E-SPORT
CLUB D

iYA ESTA TODO LISTO!

OIS

Llegé el momento de inscribir a tu equipo al
torneo de juegos electrénicos, los e-sports
elegidos para este torneo son: Free Fire, Fornite
y Dota2.

Llena tu ficha de inscripcion en nte enlace:

https://forms.gle/ssDhtc2dE 4

@000 X

INSCRIPCION DEL 05/11 AL 16/11
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Figura 24.

Premios para los ganadores del torneo de e-sports
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gSPERR

3° PUESTOD
e PUESTO

Figura 25.
Vista del e-sport Free Fire
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Figura 26.

Vista del e-sport Fornite
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Figura 27.

Vista del e-sport Dota2
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL EN TELETRABAJO

DE UN CONTACT CENTER - CAMPANA EMPRESA TELEFONICA, LIMA 2021

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion tiene como objeto conocer su opinion sobre el
desempefio laboral en teletrabajo. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una sola
alternativa que desde su percepcion sea la correcta.

Totalmente en Ni rdo, ni Totalmen
otalmente & En desacuerdo Sl De acuerdo SENMEE 6
desacuerdo @) en desacuerdo @) acuerdo
1) 3 ()
items Valoracion
Nro.
SUB CATEGORIA COMPETENCIAS 112 (31415
1 Estas conforme con la informacién brindada en el periodo de 1 ’ 3 4 5
capacitacion.
Consideras que tienes los conocimientos suficientes para trabajar
2 1 2 3 4 5
desde casa.
El nivel de comunicacién con tus compafieros y superiores es
3 . 1 2 3 4 5
fluido.
4 La comunicacién fluye bien en toda area. 1 2 3 4 5
5 Genera valor agregado a tu trabajo. 1 2 3 4 5
6 Te esmeras por desarrollar de la mejor manera tu gestion. 1 2 3 4 5
Tus destrezas te permiten desarrollarte de la mejor manera en tu
7 . 1 2 3 4 5
puesto de trabajo.
SUB CATEGORIA COMPROMISO
Tu superior sabe como motivar a sus asesores antes de iniciar su
8 ., 1 2 3 4 5
gestion.
9 La motivacién siempre debe ser econdémica. 1 2 3 4 5
10 La relacion con tus colegas hace que el clima laboral sea muy 1 ) 3 4 5
agradable.
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11 Evita los conflictos dentro del equipo de trabajo. 3 4 5

12 Frente a un problema cuentas con el apoyo de tus compafieros de 3 4 5
trabajo.
Las metas establecidas asociadas a los tiempos son alcanzadas sin

13 L 3 4 5
dificultad.

1 Consideras que tu gestion es oportuna frente a las necesidades del 3 4 5
area.

15 Recibes retroalimentacion continua de los procesos que gestionas 3 4 5
y de tus resultados.

16 Conoce claramente sus funciones a desarrollar en el puesto de 3 4 5
trabajo.

17 Has sido capaz de adaptarte al teletrabajo para realizar tus tareas 3 4 5
laborales.

SUB CATEGORIA SATISFACCION

18 La remuneracion que percibe es la adecuada frente a la gestién que 3 4 5
desarrolla.
La remuneracion econémica esta conforme a lo establecido en el

19 3 4 5
mercado laboral.
Estas conforme con las herramientas que proporciona la empresa

20 - . 3 4 5
para esta nueva modalidad de trabajo.

2 Recibes el apoyo de mi superior ante cualquier incidente en la 3 4 5
gestion teletrabajo.

22 Conoces y haces buen uso de las herramientas y tecnologias de 3 4 5
seguridad.

23 Los jefes y superiores escuchan tus observaciones y comentarios. 3 4 5

24 Tu superior sabe cédmo desplegar informacién y que esta sea 3 4 5
comprendida por cada uno de tus comparieros.

25 Los incentivos estan acorde a los objetivos planteados en el rea. 3 4 5

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro.

Subcategoria

Preguntas de la entrevista

Competencias

Respecto a la actualizacion de procedimientos, ¢Por qué los asesores no
captan la informacion compartida?

¢Cudl es la principal causa del bajo nivel de comunicacion entre tu y tus
asesores?

¢Qué habilidades y destrezas son efectivas y cuales no en el desempefio
laboral del asesor?

Compromiso

¢Por qué los asesores se encuentran desmotivados con la gestion que
realizan?

Frente a esta modalidad de trabajo, ¢Qué acciones realizas para integrar
a tus asesores y logren trabajar en equipo?

¢Cudl es el plan de accion establecido para elevar la productividad de tu
equipo de trabajo?

Satisfaccion

¢Por qué no existe una comunicacion fluida entre supervisor y asesor? Y
¢ Cémo estds mejorando esa situacion?

¢Los incentivos ofrecidos son suficientes para que los asesores logren
los objetivos planteados por mes? ;Qué opinan los asesores de esto?
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Anexo 5: Fichas de validaciéon de los instrumentos cuantitativos

W\

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del del cuestionario para medir el desempefio laboral en gestién teletrabajo de un
Contact Center - campaiia de una empresa telefénica, Lima 2021

Facultad de Ingenieria y Negocios

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones

Nro. itoms Importancia y ftem adecuado en Relacion del flem con | - iancia y solidez | Si el ftem no cumple con los criterios
congruencia del flem. forma y fondo. del item. indicar las observaciones

2[3[4] Pe |1 3[4 Pe. [1]2]3]4] Pl

~
w
»
u)
®

Sub categoria 1: Competencias
Indicador 1: Conocimientos

Estas de conforme con la informacién
brindada en el periodo de i
Consideras que tienes los conocimientos
suficientes para trabajar desde casa.
Indicador 2: Nivel de comunicacién

El nivel de comunicacion con tus
comparieros y superior es fluido.

4. | La comunicacién fluye bien en toda area.

1.

'S
y categoria.
y categoria

2.

o indicador.

ia, indicador e ftems.

3.

a
del item.
para ser relevante.

los flems.
sub categorla, indicador e items.

ba

Indicador 3: Calidad de Servicio

5. | Generas valor agregado a tu trabajo.

6. Te esmeras por desarrollar de la mejor
* | manera tu gestién.

Indicador 4: Destreza

7. | Tus destrezas te permiten desarrollarte de la
mejor manera en tu puesto de trabajo.

g
2
3
=4
3|
Sub categoria 2: Compromiso 2
Indicador 5: Motivacién g
s‘ITumﬂaummmnm g 4 4

asesores antes de iniciar su gestion.

al indicador,

El item no mide de manera relevante el indicador,

N
T

Es necesaria la

El item es claro, tiene semantica y es adecuad

Es necesario

alta y exigida entre la categoria, sub categoria, indicador e
IS

La redaccion del item

El item requiere modificas

»
elacion entre
Existe regular relacién entre la categoria, sub categoria, indicador e items.

No existe relacion entre el (tem, sub categoria e indicador.
N

| ftem es relevante y debe ser indluido en el

El item requiere ad

El item no es suficiente para medir la

No existe
Existe

9. | La motivacion siempre debe ser econdmica.

Indicador 6: Trabajo en equipo
10/ La relacién con tus colegas hace que el 4 4 4

clima laboral sea muy agradable.

11{ Evitas los conflictos dentro del equipo de 4 4 4

trabajo. I
12 Frente a un problema cuentas con el apoyo 4 4 4
de tus comparieros de trabajo.
Indicador 7: Productividad

13| Las metas establecidas asociadas a los 4 4 4
tiempos son alcanzadas sin dificultad.
14 Ccnsl!smquelugeshbﬂesnpnﬂuna 4 4 4

frente a las g
15. Rgﬂbesrﬂme]lmaﬂtﬂmmnuadelm 4 4 4
pmguega_w_agzdemmsum
Indicador 8: Funciones

16, Conaces claramente tus funciones a 4 4 4
desarrollar en el puesto de
17. Hass-dowpazdeadaptamaltaurmjo 4 4 4
ppara realizar tus tareas laborales.

Sub categoria 3: Satisfaccién

Indicador 9: Remuneracion

4g] La remuneracién que percibes es la 4 4 4
‘adecuada frente a la gestién que
desarrollas.

19. ummumrmﬂnmvbmmesmmorme 4 4 4

Indicador 10: Remoslnemmmsdelrauqo

20| Estas conforme con las herramientas que
jproporciona la empresa para esta nueva

21/ Recibes el apoyo de mi superior ante 4 4 4
cualquier incidente en la gestion teletrabajo.
22/ Conoces y haces buen uso de las 4 4 4

Indicador 11: Comunicacién asertiva

23] Los jefes y superiores escuchan tus 4 4 4
observaciones y comentarics.
24| Tu superior sabe cdmo desplegar 4 4 4

informacion y que esta sea comprendida por
cada uno de lus compafieros.

Indicador 12: Incentivo
25| Los incentivos estan acorde a los objetivos 4 4 4
planteados en el 4rea.
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Obser si hay
Opinién de aplicabilidad: F 03] F pués de gir[ ] No ap [l

Nombres y Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNIN® 400961822

Condicion en la universidad Docente metoddlogo Teléfono / 947480893
Celular

Afios de experiencia 19 afios

Titulo ional/ Grado i Li iado/ doctor Firma

Metoddlogo/ tematico Metoddlogo Lugary fecha | Setiembre del 20p1

Mmﬁ;ummmmdmmm
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para ] ia especifica del constructo
3Cosntruccién gramatical: Searrbsnd-sndriultadllgmaelanmadndalamm.osnbiuhymilsqndmﬂvmdosem.

Nota: dice sufi i do las son suficientes para medir la
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W

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del del cuestionario para medir el desempeiio laboral en gestién teletrabajo de un
Contact Center - campaiia de una empresa telefénica, Lima 2021

Claridad
Nro. ftems Importancia y lkem adecuado en o ab Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
item. Indicador, del item. indicar las observaciones

Facultad de Ingenieria y Negocios

3
3
3

Sub categoria 1: Competencias
Indicador 1: Conocimientos

Estas de conforme con la informacién
bdndada en el periodo de macnaddn

que tienes los
Wumwmdec&a
Indicador 2: Nivel de comunicacion
El nivel de comunicacion con tus
compafieros y superior es fluido.
4. | La comunicacion fluye bien en toda area.

|z|34 Ple.

1.

cat

2

a,
Iy
ria y cat
ia

El item no mide de manera relevante el indicador, subcat

jorla, indicador e ftems.

Existe regular relacion entre la categoria, sub categoria, indicador e ftems.

3.

ria, sub cal

fa, sub c:

Indicador 3: Calidad de Servicio

5. | Generas valor agregado a tu trabajo.

6 Te esmeras por desarrollar de la mejor
~_| manera tu gestién.

Indicador 4: Destreza

7. | Tus destrezas te permiten desarrollarte de la
manera en tu to de tr .

Sub categoria 2: Compromiso

i

&
La eliminacién del item no afecta al indicador, subcat

Es necesario incrementar los items.
Es suficiente el nimero de items, son congruentes con las subcategorias y

Es necesaria la modificacion del item.
El item es claro, tiene semantica y es adecuado.

La redaccion del item no es clara/redundante.

El item requiere ain modificaciones para ser relevante.
| item es relevante y debe ser incluido en el instrumento.

No existe relacion entre el item, sub categoria e indicador.

El ftem no es suficiente para medir la sub categorfa o indicador.

Indicador 5: Motivacion

Tu superior sabe c6mo motivar a sus
asesores antes de iniciar su gestion.
9 |1 ivacion si debe ser

Existe escasa relacion entre la caf
Existe relacion alta y exigida entre la
IN

8.

Indicader 6: Trabajo en equipo
10. Llrdnclonmucdegashl:aqued 4 4 4

clima laboral sea muy agrad:
1, Emlosconmuermnuelequwue 4 4 4

trabajo.
12| Frente a un problema cuentas con el apoyo 4 4 4
de tus compafieros de trabajo.
Indicador 7: Productividad

13 Las metas establecidas asociadas a los 4 4 4
tiempos son alcanzadas sin dificultad.
14 Consideras que tu gestion es oportuna 4 4 4
frente a las necesidades del area.
15.| Recibes retroalimentacion continua de los 4 4 4
procesos que gestionas y de tus resultados.
Indicador 8: Funciones

16| Conoces claramente tus funciones a 4 4 4
desarrollar en el puesto de trabajo.

17.| Has sido capaz de adaplarte al teletrabajo 4 4 4
para realizar tus tareas |aborales.

Sub categoria 3: Satisfaccién

Indicadeor 9: Remuneracion

18 La remuneracion que percibes es |a 4 4 4
adecuada frente a la gestion que

19 Laremuneracion economica esta conforme 4 4 4
a lo establecido en el mercado laboral.

Indicador 10: Recursos / herramientas de trabajo

20, Estas conforme con las herramientas que 4 4 4

proporciona la empresa para esta nueva
modalidad de ir: A

21| Recibes el apoyo de mi superior ante 4 4 4
4

cualquier incidente en la gestién teletrabajo.
22| Conoces y haces buen uso de las

Indicador 11: Comunicacién asertiva
23] Los jefes y superiores escuchan tus 4 4 4

observaciones y comentarios.

Tu superior sabe cémo desplegar

24

Yy que
cada uno de tus
Indicador 12: Incentivo

25| Los incentivos estan acorde a los objetivos 4 4 4
planteados en el rea.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Obser

(precisar si hay
Opinién de aplicabilidad: x] p de gir[ ] No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos Leoncio Robinson Sanchez Roque DNIN® 43339740

Condicién en la universidad Docente Teléfono / 995607633
Celular

Anos de experiencia 13 anos i
Tiulo - e : T Ja00/DF 0 — 7oy Dr en Ciencias de 1 Fima 7

Educacion 'hﬂ:'

.
y
Mebdébgol tematico Tematico Lugar y fecha | Octubre del 2021'
I

ia: La prequnta abierta Tormulado.

WLMMMSWMWWHM wmam\m
uitad alguna el iado de la pregunta, es abierta y p que

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas sficientes para medir la
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W

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del del cuestionario para medir el desempefio laboral en gestion teletrabajo de un
Contact Center - campaiia de una empresa telefénica, Lima 2021

Suficiencia |  Claridad

Relevancia

Nro. items Importancia y ftem adecuado en
congruencia del item. forma y fondo.

Importancia y solidez
del ftem.

Observaciones
Si el item no cumple con los criterios
indicar las observaciones

S i G T[2[3]4] Pe. |1]2[3[4] Ple. | 1] 2] 3

~N

3[4 Pe.

Indicador 1: Conocimientos >

Estas de conforme con la informacién 4 El

1 | brindada en el periodo de capacitacién.

wum

2 | suficientes desde casa.

y categoria
IS

Indicador 2: Nivel de comunicacion

fa, indicador e items.

3 El nivel de comunicacién con tus

el
IS

compafieros y superior es fluido.

los tems.

4. | La comunicacién fluye bien en toda area.

ik

en base al marco

Indicador 3: Calidad de Servicio

5. | Generas valor agregado a tu trabajo.

6 Te esmeras por desarrollar de la mejor
~ | manera tu gestién.

yes
IS
entre la categoria, sub categoria, indicador e items.

Indicador 4: Destreza

Es necesaria la modificacion del item.

Es necesario

La redaccion del item no es
El tem es claro, ti

7. deesbeustepelmﬁcnduwdlaﬂedela
manera en tu

Sub categoria 2: Compromiso

No existe relacién entre el item, sub categoria e indicador.

El item requiere ain modificaciones para ser relevante.

El item es relevante y debe ser

El tem no es suficiente para medir la sub categorfa o indicador.

El item requiere

Indicador 5: Motivacién

Existe escasa relacion entre la categoria, sub categoria, indicador e itlems.

Existe regular relacién entre la categoria,

Es suficiente el nimero de items, son
N
Existe relacion alta

No existe

Tu superior sabe como motivar a sus 4
asesores antes de iniciar su gestion.

El item no mide de manera relevante el indicador,

9. | La motivacién siempre debe ser econdmica.

Indicador 6: Trabajo en equipo

10 La relacién con tus colegas hace que el 4 4 4
clima laboral sea muy agradable.

11 Evitas los conflictos dentro del equipo de 4 4 4
tral
12] Fmﬂmuunprﬁlmmme‘nm 4 4 4
de tus compafieros de trabajo.

Indicador 7: Productividad

13, Las metas establecidas asociadas a los 4 4 4
tiempos son alcanzadas sin dificultad.

14 Consideras que tu gestion es oportuna 4 4 4
frente a las necesidades del drea.
15 Recibes retroalimentacién continua de los 4 4 4
procesos que gestionas y de tus resultados.
Indicador 8: Funciones

16 Conoces claramente tus funciones a 4 4 4
desarrollar en el puesto de trabajo.

17| Has sido capaz de adaptarte al teletrabajo 4 4 4
para realizar tus tareas laborales.

Sub categoria 3: Satisfaccién

Indicador 9: Remuneracion

La remuneracién que percibes es la 4 4 4
adecuada frente a la gestién que
desarrollas.
19 La remuneracién econdmica esta conforme 4 4 4
a lo establecido en el mercado laboral.
Indicador 10: Recursos / heramientas de trabajo
0] Estas conforme con las herramientas que
proporciona la empresa para esta nueva
modalidad de trabajo.
21| Recibes el apoyo de mi superior ante 4 4 4
cualquier incidente en la gestion teletrabajo.
22| Conaces y haces buen uso de las
herramientas ias de ridad.
Indicador 11: Comunicacién asertiva

23| Los jefes y superiores escuchan tus 4 4 4
observaciones y comentarios.

18

24 Tu superior sabe cémo desplegar
1 i i esta

cada uno de tus compaferos.
Indicador 12: Incentivo

25| Los incentivos estan acorde a los objetivos 4 4 4
lanteados en el drea.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Obser (preci

P si hay ):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] p p de gir[ ] No ap

Nombres y Apellidos Victoria Gardi Melgarejo DNIN®

Teléfono /
Celular

Condicion en la universidad Docente

Afios de experiencia 16

Titulo profesional/ Grado académico | Doctora Firma

Metoddlogo/ tematico Tematico Lugar y fecha

Lima, 8 de noviembre del 2021

'Pertinencia: La pregunta abierta dwwahﬁiw‘ lad
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para

Se entiende sin dificuitad alguna el

del constructo

Nota: Suficiencia, se di ienci ido las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria

iado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
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Anexo 6: Fichas de validacién de los instrumentos cualitativos

W

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A SUPERVISORES DE LA
CAMPANA
Pertinencia’ Relevancia® ol
N°, Formulacion de los items/ preguntas abiertas " gramesical
Si | No | Si| No | Si | Ne
1 Respecto a la actualizacion de procedimientos, ;Por qué los asesores no captan la X X X
informacion compartida?
2 | ¢Cudl es la principal causa del bajo nivel de comunicacion entre tu y tus asesores? X X X
Qué habilidades y destrezas son efectivas y cudles no en ¢l desempedio laboral del
3 | aeesor? X X X
4 | ;Por qué los asesores se encuentran desmotivados con la gestion que realizan? X X X
5 Frente a esta modalidad de trabajo, ;Qué acciones realizas para integrar a tus M M M
asesores y logren trabajar en equipo?
6 ¢Cual es el plan de acci6n establecido para elevar la p de tu equipo de X X x
trabajo?
o | &Por qué no existc una comunicacién fluida entre supervisor y asesor? Y ;Como . . R
eslas mej do esa situacion?
8 Los incentivos ofrecidos son suficientes para que los asesores logren los objetivos x M X
planteados por mes? ;Qué opinan los asesores de esto?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
0 si hay
Opinién de aplicabilidad: X1 de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNIN® 400961822
Condicion en la universidad Docente metodélogo Teléfono / 947480893
Celular
Y
Afios de experiencia 19 afios )
Titulo profesionall Grado académico | Licenciadol docior Firma
Metodélogo! tematico Metoddlogo Lugary fecha | Setiembre del 20p1
: La pregunta abi plo tedrico formulado.
La nta abiert al componente o subcategoria especifica del construclo

representar
Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que &l entrevistado se desenvuelva.
Nota: Suficiencia, se di ia cuando las preg para medir la

N/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A SUPERVISORES DE LA
CAMPANA
Construccion
N°. Formulacion de los items/ preguntas abiertas =
Si | No [ Si| No | si | No
1 Respecto a la actualizacion de procedimientos, ;Por qué los asesores no captan la % % X
i 6n compartida?
2 | ¢Cual es la principal causa del bajo nivel de comunicacion entre tu y tus asesores? X X X
3 :Qué habilidades y destrezas son efectivas y cuiles no en el desempeiio laboral del % % X
asesor?
4 | ¢Por qué los asesores se encuentran desmotivados con la gestion que realizan? X X X
5 Frente a esta modalidad de trabajo, ;Qué acciones realizas para integrar a tus x X x
~ | asesores y logren trabajar en cquipo?
¢Cual es ¢l plan de accion establecido para clevar la productividad de tu equipo de
6 e X X S
trabajo?
7 ¢ Por qué no existe una comunicacion fluida entre supervisor y asesor? Y ;Como = x X
estas mejorando esa situacion?
8 ¢Los incentivos ofrecidos son suficientes para que los asesores logren los objetivos x % %
planteados por mes? ;Qué opinan los asesores de esto?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
O si hay
Opinién de aplicabilidad: Xy de corregir [ ] No aplicable[ ]
Nombres y Apellidos Leoncio Robinson Sinchez Roque DNIN® 43339740
Condicién en la universidad Docente Teléfono / 995607633
Celular
Afios de experiencia 13 afios 2
Titulo profesionall Grado ico | Licenciado/ Dr en Administracion, Dr Ciencias de la Flons J N
Educacién ‘”’ 4
< S
- : :
Metodélogo/ tematico Tematico Lugar y fecha | Octubre del 2021]
T2 preguta ablert >

La pregunta abierta es iado par -q—:m- : ifi constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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b a4

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A SUPERVISORES DE LA
CAMPANA
A Formulacion de los items/ preguntas abiertas =
Si No | Si | No Si No
1 Respecto a la actualizacion de procedimientos, ;Por qué los asesores no captan la N « N
infc on compartida?
2 | ;Cuil es la principal causa del bajo nivel de comunicacion entre tu y tus asesores? X X X
3 +Qué habilidades y destrezas son efectivas y cuiles no en el desempefio laboral del « « X
asesor?
4 | ;Por qué los asesores se encuentran desmotivados con la gestion que realizan? X X X
5 Frente a esta modalidad de trabajo, ;Qué acciones realizas para integrar a tus x M "
asesores y logren trabajar en equipo?
6 ;Cuil es el plan de accion establecido para elevar la productividad de tu equipo de X X "
trabajo?
7 Por qué no existe una comunicacion fluida entre supervisor y asesor? Y ;Cémo ' « «
estas mejorando esa situacion?
¢Los incentivos ofrecidos son suficientes para que los asesores logren los objetivos
8 P . X X X
1 dos por mes? ;Qué opinan los asesores de esto?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaci (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: f [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Victoria Gardi Melgarejo DNIN® 04066364
Condicién en la universidad Docente Teléfono / 965048970
Celular F
Afios de experiencia 16 ] = "'%
Tidlo profesionall Grado académico | Doclora en Fima -Az‘i% 7=t
Metodélogo/ tematico Tematica Lugary fecha | Lima, 8 de noviémbre del 2021
*Pertinencia: La pregunta abiert; a plo tedrico formutado.

del constructo

La preg aprop: a ia especifica
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Anexo 7: Fichas de validacion de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Dcscmper\o laboral en gestion teletrabajo de un Contact Center - campaiia de una empresa telefonica, Lima 2021

Nombre de la prop dep digital para mejora del desempeiio laboral en teletrabajo de un Contact Center - campaia empresa telefonica,
Lima 2021
Yo Lconcxo Roblmon SANCHEZ ROQUE  identificado con DNI Nro 43339740. Especialista en Docente Tematico. Actualmente laboro en la Escuela de
dmini. y Neg les. Ubicado en Av. Petit Thouars. Lince. Procedo a revisar la pondencia entre la categoria, sub categoria ¢ item bajo los
criterios:
Perti ia: h entre el probl y la solucién.
Relevancia: Lo plameado en la propuesta apona a los objetivos.
Construcciéon gramatical: sc entiende sin dificultad alguna los iados de la prop
Perfinencs Rel o G ion
N° | INDICADORES DE EVALUACION _gramatical | Observaciones Sugerencias
SI NO St NO SI NO
1 La  prop se fund en las cienci X X X
dmi ivas/ Ingenieria.
2 |La prop esta contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
3 | Laprop se enun diagnostico 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, coherentes y | X X X
ibles de all 4
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y [ X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI| X X X
plicitos y transversales a los objetivos
3 Dcntro del plan de inter i0n existe un g X X X
d y resp bles de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito 2
Y después de la revision opino que:
1. La propuesta es consistente.
2. El planteamiento se constituye en un aporte en la resolucion de la problematica identificada
3. Se debe continuar con los siguientes pasos hasta la sustentacion
Es todo cuanto informo;
Firma
Fecha: Noviembre 2021
Apellidos y nombres: Sanchez Roque Leoncio Robinson
Profesional en: Licenciado en Educacion/Ciencias Miximo grado: Doctor en Administracion
militares Doctor Ciencias de la Educacion
Experiencia en afios: 13 aios Experto en: Docente-Tematico
DNI: 43339740 Celular: 995607633
Relacién con la entidad | Docente de la Escuela de Administracion
y Negocios Internacionales
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Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Dcscmpcﬁo Iaboml en gestion teletrabajo de un Contact Center - campaiia de una empresa telefonica, Lima 2021

Nombre de la p: de digital para mejora del desempeiio laboral en teletrabajo de un Contact Center - campaiia empresa telefonica,
Lima 2021
Yo. Victoria Gardi Melgarejo identificado con DNI Nro. 04066364 Especialista en Admini ion Actual laboro en Universidad Norbert Wiener. Ubicado en
Lima Procedo a revisar la pondencia entre la ia, sub ia ¢ item bajo los criterios:
Perti ia: La prop es coh entre el problema y la solucion.
Rel ia: Lo p pl doenlap nponaalos objetivos.
Construccion gnmlnul se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.
Perti = C won
N° | INDICADORES DE EVALUACION Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
1 La  propu sc“_‘ en las cienci X X X
d vas/ Ingenieria.
2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
3 | Laprop se enun diagnostico previo. X X X
4 Se ]uSllf ca la propuesta como base importante de la | X X X
holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesm presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
posibles de al
6 La prop guarda .‘ ion con el diagnostico y | X X X
ponde a la probl
7 | La_propucsta p gias, y KPI| X X X
explicitos y transversales a los objetivos
8 Dentro del plan de inter 16n existe un gr X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad 2 2 X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito 2 N X

Y después de la revision opino que:
1. La propuesta es viable para su ejecucion

Es todo cuanto informo;

Fecha: 22 de noviembre del 2021

Apellidos y nombres: Victoria Gardi Melgarejo
Profesional en: Administracion de Empresas Titulo / grado Doctora en Administracion
Experiencia en aios: 16 Experto en: Administracion -asesorias
DNI: 04066364 Celular: 965048970

Relacion con la entidad | Docente
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Anexo 8: Base de datos (instrumento cuantitativo)

—_
w
=)
O
=S
o

o
b
=
=
b=
[
[5e]

Categoria: De

partici

pantes P1 P

LS USRIl B ol Bl IRV B o AN o B o Sl BN o) Bl B | AT | Y (R INAE ) A T I ] I ol WA | I ] | s ol BT A BT I of B T I ') I B o ] T AT Y I | ) ] B N A
=t| v wn| = e w| en] ea| = =] e ed| ea| = e st | ea| e eal ed] e ea| ea] e =t S| o] e eal| =] st oea] =] en| S| e ea| =] e ea| ea] en] ea] =] ea| e =] ea| e
. w.45542542442234233222222224222344223333432322232323
Boc
m.fmn...._
m_u@mm45543542332244323332222333244444233344544434443443
8 &
w.mm45542532342234232222322224422243233442433333332322
2 =
= 2
w1 mm45543:)_22442234333444443344443434444443444443443443
iy
= e R ! I B e B A TR B Bt Bt B Rl Bl B B Bt By Bt e s B B B B Bt Bt B e e B B B B Bt Bt Bt B B e B
M35531542441241212223222244422324444332234344343432
~
H55523533551443444444444444444444444344444444443443
M_.J_.J_.JA_.2532452242344434333444344444233244444444444444
=
..L..|_45522522342232223223222222222233232223434333232432
[
. =+
= ol || | o o o] ] | | o] ea] S st st sr| | s S| S| S| S| S| S| s s s S| s s s s s s s sef sef el sefosefosef sef se| eaf se|en| s en| S| s en
-
£y
@mrl_pjﬁﬁd.1.522442242222222222222323224244242423323332422
= o
S
[}
Mmm55543522442242324424343224424444444443444433433443
=
SCl
= R R Rl e e el et I A Ty B B e B BB e Bt B B B B T e Bl B B e e B Rl B B e Bl B T B B e Bl Bl B e s
W55553542453443444444444444444444444443444444443443
mm45455355355244455554535555555555533355333355435345
mm45542522442232233222222222422224432332324343243333
W | | | | s ] st s | e || se| | =] s | | S| s sk | = st s | st | s | = | ] S| | | | | | | | S| ] S| ] | | | e s
ms._._..._45553543544444444444444344444444444443445444444454
.l.m
vmu_.am N BTl e ol B o BT B o o T T o T o o O o R T O o o T o O I I o R o o o O o ol o B R I o I o I o BT B o R o B ol B B ol Bl R i
i)
=l oo e P | I Pl o] s o B P IR T I R o IR | I | It ) Y Bt ) B R | I T o I ] Y I o | I I ') o Y ) ) B ol e A It Y B ol ] B o B T
® O
Mm B | v v e ea| o] ] eaf || ea| ea| | ea| o] st oen| =] S| o) S| S| en] eaf eaf s st | | | en| sp| sp| ea] st en| =] =] en| =] en| st st st s s en| enl| sE| sE| s
=
n Y el BUSTE AT B ol BT BT B aal BRI o BRI o] s o B o B AT M ol B ol Bl o R I o ol ol I o R s o o ol o ol ol BT ol e ol B ol BT B ol BT B ol Bl B o Bl BT Y B ol B T R
Laal e R B o ] BT B f I T o B e B T o B ol T I of R ol Bl o (Rl BT Y B o T T BT ol BT I I o Y Bl BT Bl B BT o T T o B ol Y T T ] B ol B o R BT B ol ] B B

132



Anexo 9: Transcripcion de las entrevistas

Datos:

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Coordinador de campafa

Nombres y apellidos

Coordinador N° 01

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

12/10/2021

Lugar de la entrevista

Google meet

Nro.

Preguntas

Respuestas

Respecto a la actualizacion de
procedimientos, ¢Por qué los
asesores no captan la
informacion compartida?

Se debe a la manera en como se transmite informacion a todos
los representantes, no se cuenta con los canales adecuados de
comunicacion, si bien es cierto se cuentan con ciertos canales
pero ninguna es efectivo para que se pueda comunicar al 100%
todo el tema de los procedimientos, no hay una manera de que
te pueda asegurar que realmente los representantes hayan
accedido a esta informacion.

¢Cudl es la principal causa del
bajo nivel de comunicacién
entre tu y tus asesores?

Uno que en la modalidad actualmente en la que se encuentran,
es un poco complicado puesto que los medios de
comunicacion actual son el WhatsApp o plataformas para
poder realizar este tipo de reuniones, y uno de los quiebres que
también interviene aqui es la red de internet u otro tipo
inconvenientes como por ejemplo corte de energia etcétera.
Asi mismo cabe mencionar que no interactta con el asesor, y
no sabes si es que realmente te esta prestando atencién a lo
gue estds comentando, porque te puede estar conectado pero
puede estar haciendo otras cosas, como escuchar mdsica,
viendo tele, atendiendo a sus hijos o hacer quehaceres en la
casa.

¢Qué habilidades y destrezas
son efectivas y cuéles no en el
desempefio laboral del asesor?

Es complicado definirlo porque ahi depende del feedback que
se otorga a cada uno de los de los colaboradores, con respecto
a las habilidades es de acuerdo al perfil con el que cuenta cada
uno de ellos y aqui es muy importante también la
comunicacion del superior inmediato con cada uno de ellos,
porque la comunicacion no les llega a todos por igual, puesto
que algunos representantes son sensibles, mientras que a otros
les puedes hablar de manera directa, pero la finalidad es que te
entiendan cudl es el objetivo a lograr; esto depende de las
cualidades de cada uno de los representantes.

¢Por qué los asesores se
encuentran desmotivados con
la gestion que realizan?

Si bien es cierto lo que influye mucho es el compafierismo,
cuando uno trabaja en casa se siente desmotivados porque
quizas el superior inmediato no le otorga el apoyo necesario,
puede ser que por ejemplo que estén 15 agentes gestionando y
gue 2 o 3 de ellos tengan consultas del cliente que lo quieran
escalar con el supervisor, y este supervisor ante esta
modalidad esta atendiendo a otro agente y por lo tanto, se
demoran un poco més de lo habitual, el agente como se
desmotiva porque sabe que sus indicadores estaran fuera de
objetivo y por lo tanto no puede cobrar comisiones. Porque si
bien es cierto se le paga también un bonos de absentismo en
algunas campafias, vales de alimentos, pero si no llega a cierto
indicador lo pierdes, sumado a ello que ya no se realizan
actividades transversales que en la modalidad anterior si se
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realizaban, como los campeonatos deportivos, los paseos, etc.
En esta coyuntura es complicado, pero lo que si se realizan son
actividades de repente una vez al mes, pero de manera virtual,
lo cual no es lo mismo.

Frente a esta modalidad de
trabajo, ¢ Qué acciones realizas
para integrar a tus asesores y
logren trabajar en equipo?

La comunicacién diaria que se tiene con el equipo, siempre
tienes que tener una comunicacién que no sea solamente
laboral sino para temas personales también, para que sienta el
representante o el colaborador no lo ves solamente como un
trabajador o un empleado mas, sino que también te preocupas
con el bienestar de todos ellos; la confianza que se le otorga a
los colaboradores es muy importante, el no estar
presionandolos como normalmente se hace una gestion
presencial puesto que en la modalidad de teletrabajo
dependiendo de las areas, como la administrativa, uno mismo
administra su tiempo y al final cubres o avanzas el tiempo que
tiene que tienes previsto, y también es importante hacer unas
reuniones mensuales con el equipo, de actividades
transversales como bingos, sorteos, un almuerzo, etc.

¢Cudl es el plan de accién
establecido para elevar la
productividad de tu equipo de
trabajo?

Se tiene que armar un plan de accion grupal y de manera
enfocada individual, por ejemplo, para poder mejorar 0
integrar a los asesores, y con respecto a su indicadores, se
puede delegar funciones mas no responsabilidades con la
finalidad de hacer rotar de manera semanal una persona que se
encargue de poder llevar otro tipo de funciones adicionales a
lo que el supervisor le pueda otorgar, de esta manera también
vas incrementando sus competencias y habilidades para que
puedan hacer linea de carrera, o por ejemplo subdividir al
grupo a cargo de un lider y nombrar a un referente de cada
pequefio grupo el cual rotara de forma semanal, asi aumentan
la productividad y también se integran.

¢Por qué no existe una
comunicacion fluida entre
supervisor y asesor? Y ;Como
estas mejorando esa situaciéon?

Hay varios factores externos que influyen en la comunicacion,
pero el supervisor no puede dejar de comunicarse con todos
los asesores en el dia, lo que se debe hacer es crear grupos de
trabajo para reunirse fuera de turno pero no para hablar temas
laborales sino para conversar de temas personales e integrarlos
y que el representante también se sienta libre de expresarse
puesto que no sélo es trabajo de lo que puede hablar con su
supervisor sino que también puede conversar de otros temas.

¢Los incentivos ofrecidos son
suficientes para que los
asesores logren los objetivos
planteados por mes? ;Qué
opinan los asesores de esto?

Lo que sucede es que los objetivos va a depender en la
modalidad contractual que se tenga con el cliente, porque
también viene por un tema de costos y presupuestos,
adicionales a ellos lo que se hace son este incentivos propio
por cada uno de la campafia como los vales de consumo,
tarjetillas de dias libres, convenios con institutos; por ejemplo
lo que se hizo el afio pasado ante esta modalidad el tema
incentivar personal hacer videos de TikTok para que se
puedan desestresar, un campeonato gamer y de acuerdo a ello,
todos los que participaron se les otorga un premio adiciona,
puesto que como compafiia siempre nosotros nos preocupamos
por el bienestar de los colaboradores.
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Datos:

Cargo o puesto en gue se desempefia: Supervisora de campafia

Nombres y apellidos

Supervisora N° 01

Cddigo de la entrevista

Entrevistado2 (Entrev.2)

Fecha 12/10/2021
Lugar de la entrevista Google meet
Nro. Preguntas Respuestas

Respecto a la actualizacién de
procedimientos, ¢Por qué los
asesores no captan la
informacion compartida?

Sucede que el trabajo remoto a veces pues no ayuda mucho
debido a que no vemos a los agentes, y al no ver a los agentes
no sabemos exactamente si estan concentrados en lo que
estamos informando entonces si hay alguna reunién o bajada
informacion ya sea por alguna de ser una sala Google meet,
muchos de ellos puede ser que si estén atentos pero otros
solamente estan presentes en la sala mas no estan enfocados o
no estan concentrados en lo que uno le esta indicando, es por
el tema de concentracion porque no estan prestando la
atencion que corresponde a la baja de la informacién.

¢Cudl es la principal causa del
2 bajo nivel de comunicacion
entre tu y tus asesores?

Por el mismo motivo de que éste solamente se maneja
mediante Ilamadas 0 Google meet, no se genera la confianza
que se puede tener en una gestién presencial, puesto que no se
puede tener de frente al asesor mirarlo a los ojos para hablarle
0 expresar lo que uno quiere.

¢Qué habilidades y destrezas
3 son efectivas y cuéles no en el
desempefio laboral del asesor?

En este caso hay agentes que si son responsables entonces una
de sus valores es la responsabilidad como tal, esto vendria a
ser efectivo porque t ya conoces a tu gente como gestiona,
mas aln si es antiguo y si ya has trabajado con este asesor de
manera presencial tienes la confianza de que este se va a
desempefiar mejor en su gestién porque ya conoce el producto
y se autogestiona, a diferencia de los asesores nuevos, que no
sabes cdmo trabajan, puede que su desempefio no sea efectivo
y porque también el tema de la distraccion esta presente,
muchas veces uno puede estar en una sala de reunion pero no
estar 100% atento a lo que el superior indica.

¢Por qué los asesores se
4 encuentran desmotivados con
la gestion que realizan?

Tiene que ver mucho con el asesor, hay asesores de que se
desmotiva porque a pesar de ser responsables con el trabajo
que vienen realizando, lo que quieren es mejorar, y se
desmotivan porque no encuentran la forma de cdmo llegar a
mejorar 0 no tiene el apoyo necesario, asi mismo, yo considero
de que influye la antigliedad de los agentes, puesto que un
asesor puede ser antiguos y que presenten mas quiebre, asi
como también se da el escenario donde hay agentes nuevos
que estan muy empefiosos por querer desarrollar una mejor
gestion de igual forma es simplemente evaluar la gestion que
hace cada asesor porque el que sea antiguo no te asegura que
sea una gestion limpia la que haga.

Frente a esta modalidad de
trabajo, ¢Qué acciones realizas
para integrar a tus asesores y
logren trabajar en equipo?

Lo que se viene haciendo es sumar a todos los agentes en su
horario de gestion en un Google meet porque es la herramienta
mas accesible para todos, entonces se suma desde inicio de
gestion hasta el fin para que esta manera pues podamos
interactuar entre todos, por ahi hay alguna duda, la persona
que esta con la inquietud realice su pregunta y ya sea el mismo
el lider o algun compafiero que tiene conocimiento del tema de
lo pueda apoyar. Asi mismo, se llevan reuniones fuera de
turno donde hacemos interactuar al representante.
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¢Cudl es el plan de accion
establecido para elevar la
productividad de tu equipo de
trabajo?

El plan de accién se basa en mostrarles sus indicadores este de
forma diaria para que también ellos lo puedan ver y de esa
manera pues estar atentos en cOmo va su progreso, si hay
alguna mejora o si hay algun quiebre, reafirmado que lo que se
busca en si es lograr los objetivos de manera individual y
grupal.

¢Por qué no existe una
comunicacion fluida entre
supervisor y asesor? Y ;Cémo
estas mejorando esa situacién?

Hay agentes nuevos que son un poco mas callados que otros y
que pese a que uno trata de ser comunicativo no ponen de su
parte, para que exista una comunicacién debe existir la
intencidn bilateral, puede ser que el lider influya mucho o
busque mucho al agente, pero si el agente no da sefiales de que
en realidad esta interesado, no se va a poder establecer una
correcta comunicacion, en lo personal yo trato de buscar al
agente constantemente y mas adn en esta modalidad de trabajo
remoto donde si o si debe existir una comunicacion diaria ya
sea para informar algun tema en especifico o por ausentismo,
yo trato de entablar comunicacion con el agente y brindarle la
confianza necesaria, pero si hay rechazo por parte de él pues
no se logrard mucho.

¢Los incentivos ofrecidos son
suficientes para que los
asesores logren los objetivos
planteados por mes? ;Qué
opinan los asesores de esto?

Depende de la campafia en la que se encuentre el asesor,
puesto que si es una campafia antigua ya cuenta con una
magqueta de incentivos establecida, por lo que los agentes
tienen conocimiento de lo que alcanzara si cumplen con el
objetivo, mientras que en una campafia nueva si existe un
descontento porque hay indicadores que no estan establecidos
y por ende, no hay una meta establecida, lo cual genera cierta
duda y hacer que la gestion no se realice como corresponde y
es lo que genera la desmotivacion del asesor porque no conoce
el objetivo a lograr.
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Datos:

Cargo o puesto en gue se desempefia: Supervisora de campafia

Nombres y apellidos

Supervisora N° 02

Cddigo de la entrevista

Entrevistado3 (Entrev.3)

Fecha 12/10/2021
Lugar de la entrevista Google meet
Nro. Preguntas Respuestas

Respecto a la actualizacién de
procedimientos, ¢Por qué los
asesores no captan la
informacion compartida?

Actualmente por esta modalidad laboral en la cual nos
encontramos es dificil poder identificar que los asesores estén
prestando atencién porque quiza no lo estén haciendo, por ello
luego de compartir la informacion se realizan preguntas
referentes al tema para asegurarnos de que captaron la
informacion brindada.

¢Cudl es la principal causa del
2 bajo nivel de comunicacion
entre tu y tus asesores?

La principal causa son los trabajos administrativos que
tenemos y que también a través de las plataformas virtuales no
podemos interactuar con todos los representantes al mismo
tiempo, por lo que no se puede absolver las consultas de todos.
Es por ello por lo que sienten que tenemos un bajo nivel de
comunicacion porque no podemos responderles a todos a su
debido momento.

¢Qué habilidades y destrezas
3 son efectivas y cuéles no en el
desempefio laboral del asesor?

Saber escuchar principalmente y entender las necesidades que
el cliente requiere, asi mismo, nos decir que en su totalidad la
actitud positiva especialmente en momentos de estrés y
depresion mas aln con la modalidad actual en la cual nos
encontramos, puesto que en algunos casos resulta mas
estresante, ya sea por el hecho de estar en casa con la familia o
los diferentes ruidos que conlleva el trabajo remoto, asi
mismo, que algunos asesores se encuentran estudiando, por lo
que hay un manejo de estrés por lograr los objetivos, se
entiende que puede causar un malestar o incomodidad por
parte del asesor frente a esta situacion.

¢Por qué los asesores se
4 encuentran desmotivados con
la gestion que realizan?

La desmotivacion puede ser derivado también de la carga
familiar, estudiantil o laboral también, puesto que en la gestion
existe mucho trafico de Ilamadas, para ello hay que saber
identificar la forma en como motivar a los asesores y asi
buscar la manera de darle una solucion a este inconveniente.

Frente a esta modalidad de
trabajo, ¢ Qué acciones realizas

Hacemos dinamicas de integracion, por ejemplo bingo virtual
y que estas dinamicas que hacemos pues tengan un premio,
como vales de consumo dias libres y también tenemos una

S para integrar a tus asesores y modalidad de que a fin de mes premiamos a los mejores
logren trabajar en equipo? asesores, la premiacion se realiza con todo el equipo para que
conozcan los logros que se dieron en el mes.
Al cierre del dia se entrega feedback a los representantes, con
los indicadores que se lograron en el dia, para que ellos se dan
o~ - cuenta de que es lo que les falta o si es que van bieny se
¢ Cudl es el plan de accion o :
. enfoquen en el logro de sus objetivos y cierren el mes
establecido para elevar la . -
6 comisionado, como plan de accién nosotros hemos

productividad de tu equipo de
trabajo?

identificado que es importante facilitar la informacion de como
cerraron el dia, para que al dia siguiente puedan aplicar los
puntos de mejora detectados el dia de hoy y puedan
comisionar.
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¢Por qué no existe una
comunicacion fluida entre
supervisor y asesor? Y ;Como
estas mejorando esa situacion?

Esto se da porque el asesor piensa que con el supervisor solo
puede tocar temas laborales, limitdndose en la comunicacién
con el supervisor, esto lo estamos tratando con las dindmicas
gue mencioné anteriormente, brindandoles también la
confianza para que se puedan desenvolver con nosotros y
podamos dialogar no solamente temas laborales.

¢Los incentivos ofrecidos son
suficientes para que los
asesores logren los objetivos
planteados por mes? ;Qué
opinan los asesores de esto?

Nosotros manejamos un presupuesto por campafia al mes,
donde se divide este presupuesto en 2 partes, la primera parte
del monto designado para la comision la dividimos entre los 2
primeros puestos del ranking de ventas, y la otra mitad del
presupuesto se divide en los 5 puestos siguientes, asi ellos
sienten que tienen mas oportunidades de lograr sus metas, sin
dejar de lado también todas las dinamicas que realizamos,
puesto que estas son semanales, por lo que los agentes también
estan motivados no solamente con sus comisiones mensuales
sino también con las dinamicas que nosotros realizamos
virtualmente.
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» (&) Competencias (23) ® < C1.1.3. Calidad de Servicio 1 0 [Competencias] [Desempenc laboral]
» ® compromiso (19) ® > C1.14. Destreza 3 0 [Competencias] [Desempefia laboral]
»
® Desemperio laboral (70) €.1.2. Compromiso 0 0 [Desempefio laboral]
b () satisfaccion (27) L . .
i €1.2.1. Motivacion 5 0 [Compromiso] [Desempefia laborall
‘ Grupos de documentos (0)
" 9 €.1.2.2. Trabajo en equipo 3 0 [Compromiso] [Desempefio laboral]
» <O Grupos de codigos (4)
€1.2.3. Productividad 4 0 [Compromiso] [Desempefia laborall
L[] Grupos de memos (D)
C.1.2.4. Funciones 2 0 [Compromiso] [Desempenio laboral]
B Grupos de redes (0) 13 Satsfaccs , - o e
13, Satisfaccion esempefio lsboral
[ Transcripciones de multimedia (0) : [Desemp: !
‘Comentario: 2 &

Selecciona ftem para ver su comentario

18 codigos
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Competencias

Exportar

J.‘P < Crear codigos = 3 Q% ﬁe K71 Rétulo del vinculo | Nombre | ] Comentarios
Crear grupo N Estilo del nodo | Plano - Mostrar conexiones ¢6
Crear un derivado Editar comentario | Abrl s comentario Renombrar Color | Vincular Cortar lnvertic Administrador | Rutas Disefio | Ajustar a |
delared de lared red  delaentidad laentidad ~ de relaciones - + | laventana
Nuevo Red Entidades Vinculos Presentacién/Estilo

Z221207y2 o on s it

Compromi
Exportar
47—>> < Crear codigos R Q_? %E, [X7]  Rétulo del vinculo  Nombre ~||[] Comentarios
‘— Crear grupc YN ggio delnodo | Plano || (4] Mostrar conexiones c6
Crear un derivado Editar comentario | Abrir Editar comentario Renombrar Color ular Cortar Invertic Administrador | Rutas Disefio | Ajustar a |
delared delared red sentidad  laentidad  ~ de relaciones - - la ventana
Nuevo Red Entidades Vinculos Presentacién/Estilo

Bams e
i hawe o e o o

marers purs.. 1 Guia de o

140



Exportar

KA Rotulo del vinculo| Nombre || ] Comentarios

& ¢ i
~h, . Crear codigos <) $
fi : 3 DA i
Crear grup Estilo del nodo | Plano ~ || [4] Mostrar conexiones c6
Crear un derivado Editar comentario | Abrlr Editar comentarlo Renombrar Color | Vincular Cortar Invertic Administrador | Rutas Disefio | Ajustar a ‘
delared delared red  delaentidad laentidad ~ de relaciones - v | laventana
Nuevo Red Entidades Vinculos Presentacion/Estilo

l

Sl e —

[ e e

»efio laboral

Exportar Vista

4,% < Crear codigos 2 %E, | KA  Rétulo del vinculo  Nombre ~|[] Comentarios
Crear grupc YN i del nodo | plano - || ] Mostrar conexiones <6
Crear un derivado Editar comentario | Abrir Editar comentarlo Renombrar Color | Vincular Cortar Invertic Administrador | Rutas Disefio | Ajustar a |
delared delared red  dela entidad ntidad  ~ de relaciones . + | laventana
Nuevo Red Entidades Vinculos Presentacién/Estilo
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