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RESUMEN

Los clientes cada vez son mas exigentes, requieren de atenciones personalizadas,
con capacidad de respuesta frente a un problema. En el rubro de los Contact
Center, esta exigencia cada vez es mas amplia. Estas empresas cuentan con
asesores que por el nivel de exigencia se desmotivan y no avanzan en cuestiones
de calidad, pues todo se vuelve rutinario, sin motivo alguno que los satisfaga, estos
motivos son causa de algunos efectos negativos en la calidad de atencion, y que
los clientes reflejan en sus calificaciones. El objetivo es determinar la eficacia de
los talleres de gestion del talento humano dirigido a los asesores telefénicos para
mejorar la calidad de atencion y satisfaccion del cliente, en las empresas de call
center. El tipo de investigacion utilizado es la Aplicada, el disefio que se aplico es
el Experimental, clasificAndolo como Pre-Experimental, puesto que se cuenta con
una variable independiente que nos ayudard a medir su efecto sobre las variables
dependientes, en cuanto al nivel de la investigacion se tomé del modo Explicativo,
pues se pretendié determinar la efectividad de la implementacion de talleres de
Gestion del Talento Humano. El resultado demuestra que muchas veces las
gerencias de estas empresas solo se direccionan en la obtencion de metas
cuantitativas, descuidando totalmente la integridad humana. A diario se obtienen
resultados negativos en las encuestas, evidenciando que, en ambientes hostiles,
de estrés y desmotivacion, la calidad no tiene mayor protagonismo. Por esta razén
es muy importante contar con un buen manejo del recurso humano. Si bien es cierto
gue desde seleccion se deben elegir a los mas idéneos, y dentro de las formaciones
iniciales, ser productivos, una vez dentro de gestidn, se necesita continuar con este
proceso formativo. Para ello es necesario realizar talleres de motivacion personal,
incentivando el manejo de habilidades blandas, estrés, empatia, calidad, y
flexibilidad en sus atenciones. De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede
concluir que, si existe una influencia en la implementacion de la gestién del talento
humano sobre la satisfaccion del cliente, pues, al mejorar la satisfaccion de los
asesores, se mejora relativamente la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Recurso humano, satisfaccion al cliente, talento humano,
motivacion, desempefio, satisfaccion del trabajo, influencia, asesor telefdnico,
centro de llamadas.
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ABSTRACT

Customers are increasingly demanding, they require personalized attention, with
the capacity to respond to a problem. In the field of Contact Centers, this
requirement is becoming more and more extensive. These companies have
consultants who, due to the level of demand, are demotivated and do not advance
in quality issues, since everything becomes routine, without any reason that satisfies
them, these reasons are the cause of some negative effects on the quality of care,
and that customers reflect on their ratings. The objective is to determine the
effectiveness of the human talent management workshops aimed at telephone
consultants to improve the quality of service and customer satisfaction in call center
companies. The type of research used is Applied, the design that was applied is
Experimental, classifying it as Pre-Experimental, since there is an independent
variable that will help us measure its effect on the dependent variables, in terms of
the level of the research was taken in an Explanatory way, since it was intended to
determine the effectiveness of the implementation of Human Talent Management
workshops. The result shows that many times the managements of these
companies are only directed towards obtaining quantitative goals, totally neglecting
human integrity. On a daily basis, negative results are obtained in the surveys,
showing that, in hostile, stressful and unmotivated environments, quality does not
play a major role. For this reason, it is very important to have a good management
of human resources. Although it is true that from selection, the most suitable must
be chosen, and within the initial training, to be productive, once in management, it
is necessary to continue with this training process. For this, it is necessary to carry
out workshops on personal motivation, encouraging the management of soft skills,
stress, empathy, quality, and flexibility in their care. According to the results
obtained, it can be concluded that, if there is an influence in the implementation of
human talent management on client satisfaction, then by improving the satisfaction
of the advisors, the satisfaction of the clients is relatively improved.

Keywords: Human resource, customer satisfaction, human talent, motivation,
performance, job satisfaction, influence, telephone consultant, call center.
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INTRODUCCION

La empresa en estudio es uno de los call center mas reconocidos a nivel
mundial, cuenta con diversas sedes, una de ellas se encuentra en Peru, con 3
sucursales, dos en Lima y una Piura. Es uno de los proveedores con mayor
reconocimiento de una de las empresas mas importantes de telefonia en el
Peru, que hoy en dia se encuentra cuestionado por la calidad de asesores con
los que cuenta, presentando diversos quiebres. La compafia cuenta con
diferentes roles para que la gestion camine correctamente, se encuentra
liderada por un responsable de servicios, quien bajo su cargo tiene a diversos
supervisores encargados de cada area, estos supervisores cuentan con
coordinadores de operaciones a cargo, siendo estos ultimos los encargados de
mantener alineados a los asesores, quienes son el principal recurso humano
que existe dentro de la empresa para brindar la atencién necesaria de manera
efectiva y con calidad, esto es posible, por un trabajo en equipo, debido a que
el coordinador cuenta con apoyos por parte del area de calidad y formacion que
dan seguimiento continuo a la plataforma. Como se indic6 en el parrafo
anterior, los principales elementos dentro de la compafiia son los asesores
telefénicos, estos son quienes se relacionan directamente con los clientes,
detectando y satisfaciendo sus necesidades, brindando una excelente
atencién, demostrando que la calidad de la empresa contratante es de primer
nivel, es por esta razén que la selecciéon de este personal debe ser mucho mas
ardua dado que son quienes representan la marca y quienes hacen el resultado
de la empresa, llevandola al éxito. En los ultimos meses se ha visto una caida
en la facturacion de la empresa en el programa Masivos Mavil, la cual viene
afectando a la empresa. El problema principal es la insatisfaccion del cliente,
gue viene siendo una creciente problematica de la empresa por estos dias. Uno
de los factores que genera un aspecto negativo es que el perfil del asesor no
es el adecuado para el puesto, no estan preparados para el rol de asesores
telefonicos que, aunque suene como un trabajo facil, no lo es. Entre las causas
que inician un malestar en los clientes estan, mala atencion por parte del
asesor, falta de resolucion de problemas, falta de manejo de sistemas

comerciales, falta de motivacion del asesor, funcionamiento del mismo servicio



de Telefonica, entre otros. El problema que se esté suscitando en la empresa
es muchas veces por falta de comunicacién o tergiversacion de la informacion
al momento de realizar las entrevistas de trabajo y la baja efectividad de los
procesos de induccion del personal. Mas alla de lo mencionado, se puede
manejar, se puede gestionar el talento humano, pero para ello es necesario
gue estos asesores ya vengan con el perfil para moldearlos en plataforma,
lamentablemente esto no se da en la practica, ya que uno de los principales
errores de las areas anteriormente mencionadas es que tienen una cuota de
ingresos que cumplir y con el afan de llegar a su objetivo, el filtro se vuelve mas
docil, generando que luego se cuente con una alta tasa de rotacién de personal
gue no llegaron a establecerse correctamente en el puesto, ademas de
aguellos que se quedan por necesidad pero aun asi no cuentan con la actitud
para mejorar y llegar a los resultados que se necesitan. La alta presion de los
call center puede desencadenar efectos negativos, como cansancio y rotacién
de los asesores, estos son los principales problemas internos relacionados a
este tipo de empresas. Debe temarse en cuenta que el comportamiento y los
resultados de los agentes dependen principalmente de las practicas de
recursos humanos. Por ejemplo, segun lo investigado, sugieren que las
practicas positivas de recursos humanos, mejoran la capacidad de los
trabajadores para brindar calidad de servicio, 0 que las practicas de recursos
humanos basadas en la capacitacion y evaluacion de los trabajadores mejoran
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, parece que en
el mundo de los contact center es comun adoptar practicas de recursos
humanos de sacrificio y medir el desempefio de los trabajadores con base en
medidas cuantitativas “duras”. En consecuencia, esto direcciona a resultados
negativos, como una alta rotacion de empleados o un bajo compromiso que
conlleva a una mala calidad de atencion (Chicu et al. 2019). Con el problema
claro, lo que se busca es explorar el talento humano, que desde el
reclutamiento del personal se tome en cuenta el adecuado perfil para tomar el
puesto y llevarlo a cabo de la mejor manera, el filtro debe ser efectivo y posterior
a ello, en el proceso de induccion se debe fomentar la participacion continua,
la practica en los diversos sistemas comerciales y sobre todo la implementacién

de habilidades blandas, donde se pueda demostrar que cada asesor que



iniciar4 gestion en plataforma cuenta con esta herramienta para mantener la
calidad de atencion con los clientes. Mas all4 de los quiebres en las areas
nombradas, Lo que se pretende con esta investigacion es demostrar que,
invirtiendo en mejores practicas de recursos humanos, se obtendran mejores
resultados en la satisfaccion del servicio brindado, es necesario que el personal
se mantenga motivado a diario, por esta razon considero que para que el cliente
se vaya satisfecho con la atencidn recibida por el asesor, se debe gestionar

correctamente el talento humano.

Dentro del proyecto de investigacion, el problema se formula de la siguiente
manera: ¢ En qué medida mejoraria la satisfaccion del cliente y del asesor en
una empresa de call center de la ciudad de Piura, si se desarrollan talleres de
gestién del talento humano para los asesores telefénicos durante el cuarto
trimestre del afio 20217

El presente proyecto de investigacion se justifica dado el nivel de insatisfaccion
de los clientes que hoy en dia presentan respecto a la atencion de los
operadores pertenecientes a las empresas de call center, dicho problema
presentado es de suma relevancia para la compafia que debe reflejar los
mejores resultados a la empresa contratante, por esta razon se realiza el
estudio respecto al nivel de atencién proporcionado por los asesores. Lo que
se pretende es cambiar la perspectiva del cliente en base a la gestiéon del
talento humano, con el fin de mejorar la calidad de atencién percibida por los
usuarios del operador al que se prestan los servicios, de tal forma que se llegue
a un resultado 6ptimo y medible a través de las encuestas de satisfaccion, pues
con los nuevos manejos y conocimientos impartidos en los programas de
motivacion personal, se espera un mejor manejo de sus habilidades blandas,
empatia y control de sus atenciones. El tema seleccionado es importante, dado
gue hoy en dia se vive en una sociedad mucho mas exigente, que cuenta con
los conocimientos de los servicios que contrata y que no es posible persuadir
con informacion falsa o mala atencion, pues hoy en dia las personas se hacen
respetar, conocen sus derechos al contratar el servicio y deben ser tratados de

buena manera, esto conlleva a que se cuente con personal adecuado, con el



perfil perfecto para una atencion personalizada, pero muchas veces, una
persona puede caer en lo rutinario y desmotivarse, por ello es muy importante
contar con programas de motivacion personal que permita manejar las
emociones y asi poder disponer de un excelente nivel de atencion, que refleje
interés en solucionar las inquietudes de los clientes, siendo empaticos y
moderados en lo que se llega a transmitir. Considero que es viable debido a
que para mejorar la atencion de los operadores, siempre debe existir
motivacion, esta palabra muchas veces lo es todo, y no siempre la motivacion
viene de lo fisico como el dinero o cosas, sino también del nivel de comodidad
y capacitaciones que mejoren su forma de actuar frente a los clientes,
concientizando al personal, pues solo de esta manera es cdmo podemos calar
de manera positiva en la percepcidon que finalmente se lleva el cliente sobre la
atencioén recibida. Uno de los motivos que me conlleva a tocar este tema es
porque durante mi experiencia profesional, en gran parte me he dedicado al
manejo de equipos de trabajo, y siempre me he inclinado a fomentar un
ambiente laboral bastante armonico, manejar el recurso humano de manera
muy puntual y dirigida hacia la mejor atencién para los clientes, afirmando que
los resultados son el reflejo del trabajo invertido, y durante este tiempo he
podido detectar cierta desmotivacién en algunos colaboradores, debido a la
exigencia que demanda este puesto de trabajo y considero que si se realiza
una buena gestién de este recurso, se puede llegar a implantar una vision
amplia, sobre lo que puede generar un ambiente de desanimo y desinterés. Lo
gue realmente se busca es todo lo contrario que la motivacién exista y sea a
diario, primero con programas especificos de manejo de clientes y habilidades
blandas para los asesores y posterior a ello, los jefes directos se encarguen
que lo invertido sea replicado a diario y asi no perder el nivel que se esta
buscando. Los beneficiados siempre seran en su conjunto tanto para la
empresa como para los trabajadores, debido a que si lo vemos a nivel personal
de cada trabajador, estos programas no solo les serviran aqui, sino que si en
alguin momento llegan a otra empresa, tendran ya implantadas las mejores
costumbres impartidas por la empresa Comdata Group, y por la parte de la
organizacién, mejorara la imagen frente a las empresas contratistas que en

consecuencia de los buenos resultados obtenidos en la satisfaccion de la



calidad, podran ganar mayor trafico de llamadas, generando mas entradas
econOmicas. Este estudio permitirA un aumento en la satisfaccion de los
clientes, generando mejores resultados, puesto que el manejo de las
emociones y nivel de estrés, permite un adecuado manejo de las diversas
situaciones y escenarios que se pueden presentar en el dia a dia. Se pueden
utilizar diversos métodos, como el de la ficha de observacion, donde se pueda
analizar el comportamiento de los operadores para posterior a ello determinar
las causas exactas que generan un bajo rendimiento en la calidad de atencidn,
de tal modo que el o los problemas detectados se reviertan y se obtengan
mejores resultados. Con la mejora continua del personal, se lograra asi
satisfacer las necesidades de los clientes, brindando una imagen renovada
frente a los usuarios, todo esto es posible si se ofrecen programas de manejo
emocional, manejo de habilidades blandas, manejo de estrés de manera
puntual y con direccion hacia una atencion de calidad.

El objetivo general planteado es; Determinar la eficacia de los talleres de
gestion del talento humano dirigido a los asesores telefonicos para mejorar la
calidad de atencion y satisfaccion del cliente, en las empresas de call center,
Piura, 2021. Ademas de plantear objetivos especificos para el desarrollo del
proyecto tales como, (1) Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes y
asesores de la empresa de call center; (2) Identificar los motivos de
insatisfaccion de los clientes, que luego repercuten en notas negativas para los
asesores de la empresa de call center en Piura; (3) Identificar los motivos de
insatisfaccion de los asesores, que luego repercuten en su bajo desempefio,
generando una mala atencién hacia los clientes, en la empresa de call center
en Piura; (4) Disefar e implementar un programa de gestion del talento humano
gue ayudara a incrementar la motivacion y desempefio de los asesores de la
empresa de call center en Piura; (5) Determinar la satisfaccién de los clientes
y asesores de la empresa de call center en Piura; y (6) Determinar la influencia
de la implementacion de la gestion del talento humano sobre la satisfaccion de

los clientes.



La hipotesis planteada es la siguiente: La aplicacion de talleres de gestion del
talento humano es eficaz porque aumenta significativamente el rendimiento
laboral de los trabajadores, obteniendo como resultado, una mayor calidad en

sus atenciones y mayor satisfaccion en los clientes.



MARCO TEORICO

En investigaciones realizadas a nivel internacional, se encontré a Chicu (2019),
quien en su investigacion desarrollada en el mundo de los Call Centers, indica
gue el nivel de exigencia dentro de este rubro es muy alto, generando muchas
veces un elevado indice de estrés en los asesores que repercute
negativamente en la calidad de atencion al cliente, por esta razon también se
tiene una rotacion notoria que al final lo que ocasiona es que constantemente
se cuente con personal nuevo, el cual debe llevar un proceso de induccion, que
es otra de las causas del bajo rendimiento de los agentes, dado que no son del
todo productivas. En el call center, el rol del asesor es fundamental, su
participacion con el cliente es determinante para la imagen de la empresa. En
otras palabras, se busca una diversidad de factores relacionados con los
agentes y cOmo estos contribuyen a la satisfaccion del cliente en el contacto

del servicio de voz a voz en el mundo de los contact center (Chicu et al. 2019).

De acuerdo a la investigacion de Ghalenooie y Sarvestani (2016), mencionan
que el factor humano, debe considerarse como el recurso mas importante y
clave en el éxito de la gestidon, en cuanto a calidad se refiere. En este sentido,
es muy importante reconocer y evaluar los recursos humanos efectivos en la
gestién de atencién al cliente. Lo que se debe tener en cuenta es el efecto
positivo de los factores humanos en la gestién del vinculo con el cliente y, entre
ellos, factores como la vision, la comprensién y el autorreconocimiento de los
recursos humanos garantizando la maxima eficacia (Ghalenooie y Sarvestani
2016).

En los diferentes articulos internacionales se puede determinar que existen dos
enfoques segun la estrategia comercial que se esté llevando a cabo. Por un
lado, el enfoque de la linea de produccién se basa en medidas de desempefio
cuantitativas (como atender una gran cantidad de llamadas en poco tiempo, en
pocas palabras, efectividad del TMO) sin considerar la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente o el bienestar de los empleados (Gilmore 2001). Es

decir, de acuerdo con este enfoque, la empresa homogeneiza sus operaciones,



se direcciona en el volumen de ventas y, monitorea y controla constantemente
a los empleados, con énfasis en el registro de los resultados cuantitativos. Por
otro lado, el enfoque de orientacion al cliente se basa en brindar calidad de
servicio, al insertar compromiso y motivacion a los asesores a través del
empoderamiento y el apoyo de la empresa (Gilmore 2001). Aunque algunas
investigaciones determinan que el uso de métricas tanto cuantitativas como
cualitativas para medir el rendimiento de los contact center es mas adecuado
(Bain et al. 2002), hay mucha evidencia que indica que los gerentes de los
contact center todavia se direccionan principalmente en métricas cuantitativas
(Gilmore 2001). IrGnicamente, el logro de estas métricas generalmente tiene un
efecto negativo en la capacidad de los asesores para cumplir con la calidad del
servicio (Dean y Rainnie 2009). En este sentido, es primordial considerar si un
contact center esta disefiado para lograr los objetivos de la calidad del servicio
o la satisfaccion del cliente. Generalmente el enfoque cualitativo se aprecia
como una herramienta funcional, utilizada para captar mas clientes, o como
una herramienta CRM para resaltar el enfoque de orientacion al cliente. Bajo
los lineamientos de orientacion al cliente, el contact center estd enfocado a
construir vinculos mas sélidos con el cliente, ayudandolo con sus solicitudes.
Los contact center generalmente adoptan dos formas, internas o externas. Los
contact center internos estan dentro de la misma empresa. Los contact center
externos ofrecen sus servicios a otras empresas que prefieren contratar a una
organizacion externa para ofrecer sus operaciones. Los contact center también
pueden clasificarse de acuerdo a los tipos de llamadas telefénicas (entrantes o
salientes). En este contexto, las estrategias de gestion estan definidas
normalmente por el tipo de contrato entre la empresa cliente y el contact center.
La alta presion de los call center puede desencadenar efectos negativos, como
cansancio y rotacion de los asesores, estos son los principales problemas
internos relacionados a este tipo de empresas. Debe temarse en cuenta que el
comportamiento y los resultados de los agentes dependen principalmente de
las practicas de recursos humanos. Por ejemplo, segun lo investigado, sugieren
gue las practicas positivas de recursos humanos mejoran la capacidad de los
trabajadores para brindar calidad de servicio, o que las practicas de recursos

humanos, basadas en la capacitacion y evaluacién de los trabajadores mejoran



la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, parece que en
el mundo de los contact center es comun adoptar practicas de recursos
humanos de sacrificio y medir el desempefio de los trabajadores con base en
medidas cuantitativas. En consecuencia, esto direcciona a resultados
negativos, como una alta rotacién de empleados o un bajo compromiso que

conlleva a una mala calidad de atencién (Chicu et al. 2019).

De acuerdo a Bowen (2016), en el pasado, los lineamientos de mejora de
acuerdo a la estrategia que se desea dentro de la organizacion se estancaron.
En el futuro, el servicio al cliente ha evolucionado, los trabajadores se destacan
como "Innovadores"; “Diferenciadores”; “Facilitadores” y “Coordinadores”. Para
esto es necesario contar con una gerencia sélida y disciplinada que direccione
las operaciones en base a resultados tanto cuantitativos como cualitativos

(Bowen 2016).

A nivel internacional, se cuenta con la investigacion de Tenney, Poole y Diener
(2016), quienes en su investigacion indican que en cuestiones personales, los
trabajadores que cuentan con un alto bienestar subjetivo, es decir, que tienen
buena satisfaccion con la vida que llevan, sus cuestiones personales y el
trabajo, generaran mayor positividad al momento de desenvolverse en sus
labores, normalmente tienen mejor salud, menor ausentismo, mayor
motivacion, emociones controladas, menos rotacion, impactando en la
organizacién con un mejor desempefio. Lo que si queda claro es que no se
puede definir que, si cuentan con mayor felicidad, se desenvolverd mucho
mejor, para ello se necesita de un estudio mucho méas exhaustivo, pero si es
cierto que genera un ambiente mucho mas armaonico que permite un desarrollo

mas eficiente (Tenney, Poole y Diener 2016).

Segun Helms y Mayo (2008), en su investigacion mencionan que la industria
de los centros de llamadas es una industria de servicios peculiar, en la medida
en que se basa casi en su totalidad en un encuentro de voz a voz entre el
empleado y el cliente, en extremos opuestos de la linea telefonica. En general,

los clientes estan menos satisfechos con el servicio que reciben de los centros



de llamadas que con el tradicional servicio cara a cara (Bennington, Cummane
y Conn 2000). Los investigadores académicos atribuyen esta aversion a los
centros de llamadas a varias razones, como la aceptacion cultural de la
tecnologia (Bennington, Cummane y Conn 2000), una falta general de
experiencia en el manejo de la tecnologia y las dificultades experimentadas por
los mayores. Ademas, las personas a menudo se sienten irritadas cuando
tratan con contestadores automaticos, con empleados groseros, con largos

tiempos de espera y un mal servicio en general (Helms y Mayo 2008).

En los centros de llamadas, los empleados (operadores de centros de
llamadas) son la conexién principal entre la organizacion y el cliente. A los
empleados a menudo se les exige que realicen muchas tareas diferentes al
mismo tiempo. Se espera que muestren un comportamiento ambidiestro,
pudiendo cumplir con los requisitos de gestidn tales como: mantener la calidad
del servicio, incluida la atencién, la percepcion, la capacidad de respuesta y la
seguridad (de Ruyter y Wetzels 2000), satisfacer a los clientes, resolver
problemas (Bharadwaj y Roggeveen 2008), atender una gran cantidad de
llamadas en poco tiempo y garantizar la resolucion de la primera llamada
(Feinberg et al. 2002) y participan en actividades adicionales, como la venta
adaptativa (Evanschitzky, Sharma y Prykop 2012). Todo esto a menudo tiene
lugar en un entorno estresante, tratando con clientes probleméaticos bajo la
presion gerencial asociada con el enfoque de la linea de produccién (Gilmore
2001) y un bajo enfoque de costos para las practicas de recursos humanos.
Este entorno extremadamente desafiante y la pérdida de control sobre la
actividad de la tarea provoca el agotamiento y, posteriormente, la rotacion de
empleados o el ausentismo. Es bastante notable que, dado el papel clave del
empleado del centro de llamadas en las relaciones con los clientes, poca
investigacibn académica haya abordado directamente la métrica de
satisfaccion del cliente en el contexto del centro de llamadas. En consecuencia,
esta investigacion se direcciona en explorar los caminos relacionados con los
empleados que conducen a la satisfaccion del cliente. En otras palabras,

explora una variedad de factores relacionados con los empleados y consideran
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cémo estos contribuyen a la satisfaccion del cliente en el encuentro del servicio

de voz a voz de la industria de los centros de llamadas (Chicu et al. 2019).

Si nos hacemos la pregunta: ¢como pueden las empresas construir y defender
la superioridad competitiva a través de la estrategia de recursos humanos en
las fases del ciclo de vida tipico de la industria?

Podemos responder que los recursos humanos capaces de producir una
ventaja sostenida son aquellos que superan las pruebas de valor excepcional
e inmovilidad relativa y apropiabilidad superior. Si bien podemos identificar
ciertos principios generales asociados con la ventaja de los recursos humanos,
los ciclos de establecimiento, madurez y renovacién en las industrias agregan

importantes complejidades (Boxall 1998).

En la investigaciéon realizada por Lapina, Maurane y Starineca (2014),
mencionan que algunos de los modelos que han estudiado el vinculo entre la
gestion de recursos humanos y el desempefio organizacional, indican que
hasta ahora, hay poca evidencia real, pero esta creciendo e indica que las
politicas y précticas corporativas de gestion de recursos humanos, incluidas las
'mejores' practicas, estan asociadas con un alto rendimiento (financiero) y
pueden fomentar el comportamiento y las actitudes de los empleados hacia el
fortalecimiento de la estrategia competitiva de una organizaciéon. Pero estas
"mejores" practicas pueden variar ampliamente e incluso contradecirse entre si

(Lapina, Maurane y Starineca 2014).

La estrategia y gestion de recursos humanos permiten identificar vinculos
importantes entre la estrategia de la empresa, sus recursos humanos y los
resultados de desempefio. La creacion de capital humano y capital social,
ambos son necesarios para lograr y mantener un desempefio superior en las

organizaciones (Buller y McEvoy 2012).
El tema del impacto de la gestion de recursos humanos en el desempefio

organizacional, los autores han analizado varios modelos de gestién de

recursos humanos que muestran la relacion entre las practicas de gestién de
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recursos humanos, los factores que influyen en su eleccion y los resultados de
la organizacion. Los modelos difieren con el enfoque unitario, que cree que
empleados y empleadores comparten los mismos intereses, o con el enfoque
pluralista, que admite que diferentes grupos pueden tener intereses diferentes

(Lapina, Maurane y Starineca 2014).

En investigaciones realizadas a nivel nacional, se encontré a Pozas y Jauregui
(2012), quienes en su investigacion desarrollada en el rubro del Call Center en
el Per, mencionan que las organizaciones hoy en dia necesitan empleados
bien capacitados para mantener una ventaja competitiva. La teoria del capital
humano y las contribuciones sobre la evaluacion de necesidades y la
planificacion, implementacion y evaluacion de la formacion, revelan un fuerte
interés en la capacitacion, particularmente en lo que respecta a la mejora de
las competencias, la preferencia por la capacitacion presencial y el uso de
meétodos de evaluacion de reacciones. Las recomendaciones incluyen, entre
otras, mejorar las disposiciones de apoyo interno, politicas, talleres de
motivacion y més. Las organizaciones necesitan empleados bien entrenados

para mantener una ventaja competitiva (Pozas y Jauregui 2012).

Lo que se busca es poder llegar a un equilibrio de trabajo, con resultados tanto
cuantitativos como cualitativos, y la mejor manera de llevarlo a cabo sera
implantando mejores practicas de recursos humanos, donde se pueda
gestionar el talento de cada persona y lo que puede lograr con su aporte a la

empresa.

De acuerdo a Torres (2020), en su investigacion indica que La gestion humana
moderna persigue un objetivo, contar con un gran valor para las empresas, por
medio de un conjunto de acciones en cuanto a los conocimientos y
capacidades que se necesitan para ser estratégicamente competitivos en el
entorno del presente y para el del futuro, se manejan dos dimensiones
esenciales: Interna y externa (combinacion positiva generando innovacion
positiva). La dimensién interna estudia todo lo relacionado con los

conocimientos, las habilidades, las capacidades, motivaciones y actitudes de
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las personas que gestionan el recurso humano en la organizacion, por el
contario la dimension externa estudia todo lo relacionado con el clima laboral,
la perspectiva del desarrollo profesional, las condiciones del trabajo, el
reconocimiento y la estimulacion en la organizaciéon que ayudan a mejorar los
procesos de seleccion, desarrollo y permanencia del personal. La
categorizacion del rol de gestion humana se analiza desde el cumplimiento de
las categorias de la organizacion: practicas responsables de la gestion
humana, politica de responsabilidad social y gobernabilidad, impacto del medio

ambiente y transparencia en la rendicién de cuentas (Torres et al. 2020).
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METODOLOGIA

3.1

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

De acuerdo a la finalidad del proyecto, el tipo de investigacion utilizado
es la Aplicada, pues dirigimos el estudio a la aplicacion de los
conocimientos teoricos de una determinada situacion concreta, en este
caso la investigacion se realizd con el fin de identificar los diferentes
motivos que generan un bajo rendimiento en los asesores y una
satisfaccion decreciente en los clientes, buscando conocer la situacion
para luego actuar o brindar ciertas recomendaciones que ayudaran a
mejorar la calidad de sus principales recursos.

El disefio que se aplicé para responder a las preguntas de la presente
investigacion es el Experimental, clasificandolo como Pre-Experimental,
puesto que se cuenta con variables independientes que nos ayudaran a
medir su efecto sobre las variables dependientes. Se investigaron los
fendmenos que suceden en las empresas de Contact Center y posterior
a ello se analizé la situacion, para luego determinar los factores que
estaban afectando el rendimiento de los colaboradores, esto con el fin de
evidenciar las posibles falencias con las que cuentan las empresas en
materia de calidad y satisfaccion al cliente.

En cuanto al nivel de la investigacién se tom6 del modo Explicativo, pues
se pretendié determinar la efectividad de la implementacion de talleres
de Gestion del Talento Humano en los asesores para mejorar la
satisfaccion de los clientes, determinando causas y efectos para su
posterior mejora.

El Enfoque fue tomado con un caracter de medida Cuantitativo, aplicando
la recoleccion y el analisis de datos para contestar a la pregunta del

presente proyecto de investigacion.

14



Tabla 1. Caracteristicas del Proyecto de Investigacién
CARACTERISTICAS DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
Enfoque | Cuantitativo

Tipo Aplicada

Disefio | Experimental | Pre-Experimental: Sucesion en Linea

Nivel Explicativo

3.2 VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

3.2.1. SATISFACCION DEL ASESOR

Ser un buen asesor, es mas que sbélo ser alguien que tiene
habilidades para hablar, manejar multiples idiomas, o adaptarse a una
rutina de trabajo de un Contact Center; ser un buen asesor es aceptar
la responsabilidad de que durante ese tiempo de contacto con un
cliente, el asesor es la representacion del negocio y el Unico
responsable de que ese cliente reciba la atencion que necesita,
resuelva sus dudas, problemas y mas alla que eso, que tenga en lo

posible una experiencia unica (Call Center de México, 2018).

La variable serd medida a través de un cuestionario de 15 items (5
para la dimension Satisfaccion Laboral, 5 para la dimension

Motivacién, y 5 para la dimensién Cultura Empresarial).

e Satisfaccion Laboral (porcentaje de oportunidades de
crecimiento, Porcentaje de retroalimentacién, porcentaje de
satisfaccion de las herramientas de trabajo y porcentaje de
satisfaccion de apoyo ante situaciones dificiles).

e Motivacion (porcentaje de Motivacion, porcentaje de equilibrio
entre el trabajo y la vida personal y porcentaje de valoracion).

e Cultura empresarial (porcentaje de inspiracion, porcentaje de
inclusion, porcentaje de satisfaccion a nivel de logros y

porcentaje de recomendacion a terceros).
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3.2.2.

3.2.3.

La escala a utilizar es Nominal.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado
con el mismo y éstos han sido cumplidos, esto no asegura
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente (UNE-EN-1SO
9000:2005, 2005).

La variable sera medida a través de un cuestionario de 5 items (2 para
la dimension Confiabilidad, 1 para la dimensién Capacidad de

respuesta, y 2 para la dimensiéon Empatia).

e Confiabilidad (porcentaje de seguridad y porcentaje de
conocimiento).
e Capacidad de respuesta (porcentaje de tiempo de respuesta).

e Empatia (porcentaje de satisfaccion de atencion y porcentaje
de cordialidad).

La escala a utilizar es Nominal.

TALLERES DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

La gestion del talento humano hace referencia al proceso que
desarrolla, atrae e incorpora nuevos integrantes y ademas retiene a
los colaboradores dentro de las empresas. La gestion del talento
humano se centra en destacar a aquellas personas con un alto

potencial dentro de su puesto de trabajo (Santos, A. C., 2010).

La variable serd medida a través de la aplicacion de Talleres de

Gestion del Talento Humano, al reevaluar la satisfaccion de los
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clientes y de los asesores telefénicos y con esto se podra determinar
qué tanto influyen estos talleres sobre la satisfaccion de los clientes.

e Talento Humano (promedio de importancia del factor humano,
mejora de los asesores con la aplicacion de talleres de gestion
del talento humano).

e Desempeiio (promedio de satisfaccion del desempefio de los
asesores, mejora con la implementacion de talleres de gestion

del talento humano).
La escala a utilizar es Nominal.
3.3 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO
3.3.1. POBLACION

a. Clientes del servicio de Telefonia movil: Conformado por 4000
clientes del servicio de telefonia movil.

b. Asesores telefénicos: Conformado por 160 asesores
telefénicos que pertenecen al area de Masivos Movil de la
empresa de Call Center.

3.3.2. MUESTRA Y MUESTREO
La muestra es del tipo No Probabilistico por Conveniencia para los
asesores telefénicos, y Ocasional para los clientes, se componen de

la siguiente manera:

a. Clientes del servicio de Telefonia moévil: 4000 clientes del

servicio de telefonia movil.

e Variable cualitativa (X;): Satisfaccion de los clientes sobre la

atencion recibida de los asesores telefénicos.
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e De acuerdo al criterio tomado en la presente investigacion, se
determina que el 75% de los clientes califican para una
renovacion de equipo y el 25% no, se tomara una proporcion

(p) igual @ 0.75 y un (qg) igual a 0.25.

De acuerdo al resultado se define que la muestra es Homogénea,
por esta razén se asigna un valor de error de estimacién igual al
10%.

Poblacién Finita:

e En este caso sera del 95% de confianza, entonces, z = 1.96
e =0.10=10%

e p=0.75

e q=1-0.75=0.25

z2xNxpxq
p*xq*z?+ (N—1)*e?
B 1.962 % 4000 = 0.75 * 0.25
0.75 % 0.25 * 1.962 + (4000 — 1) * 0.102
=7077=71

En conclusion, tomando un z = 95%, un e = 10% y N = 4000
Clientes, se requiere encuestar a 71 clientes que califican para una
renovacion de equipo, para conocer la percepcion representativa
sobre su nivel de insatisfaccion de la atencion recibida de los

asesores telefénicos.
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b. Asesores telefénicos de la empresa de Call Center: 160

asesores telefonicos.

e Variable -cualitativa (X;): Satisfaccion de los asesores
telefénicos sobre su comodidad en la empresa y el impacto que
tiene en su rendimiento laboral.

e De acuerdo al criterio tomado en la presente investigacion, se
determina que el 80% de los asesores telefonicos estan en el
rango de edades de entre 18 y 27 afios y el 20% estan en el
rango de edades de 28 afios a mas, se tomara una proporcion
(p) igual 2 0.80 y un (q) igual a 0.20.

De acuerdo al resultado se define que la muestra es Homogénea,
por esta razén se asigna un valor de error de estimacion igual al
10%.

Poblacién Finita;

e En este caso sera del 95% de confianza, entonces, z = 1.96
e =0.10=10%

e p=0.80

e q=1-0.80=0.20

7% % N * p*q
pxqxz2+ (N—1)*e?
1.962 x 160 * 0.80 * 0.20
0.80 * 0.20 * 1.962 + (160 — 1) * 0.102

= 44.61 =45

En conclusién, tomando un z = 95%, un e = 10% y N = 160
asesores telefonicos, se requiere encuestar a 45 agentes para

conocer la percepcion representativa sobre su nivel de
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satisfaccion respecto a su comodidad en la empresa y el impacto

gue tiene en su rendimiento laboral.

3.4

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. INSTRUMENTOS DE RECOLECION DE DATOS

En el presente proyecto de investigacion se utilizara un instrumento de
recoleccion de datos para cada variable dependiente a estudiar. A
continuacion, se presenta el cuadro resumen con las variables y su
instrumento de medicion:

Tabla 2. Variables de estudio e instrumentos de recoleccién de datos

Variables Dependientes

Variable Independiente

Satisfaccion del asesor

Satisfaccion del cliente

Talleres de gestion del talento humano

Cuestionario -
Satisfaccion del Asesor

Cuestionario -
Satisfaccion del Cliente

Aplicacion de Talleres de Gestion del
Talento Humano - Mejorar la
satisfaccion de los asesores y clientes

Los cuestionarios han sido realizados de forma organizada de tal manera
que abarque todos los indicadores que se han indicado dentro del proyecto
de investigacion, a continuacion, se muestra la matriz con los items de

encuesta:

Tabla 3. Matriz con los items de Encuesta

Variables de estudio

Dimensiones

Indicadores

ftmes

- Satisfaccion Laboral

crecimiento

* Porcentaje de oportunidades de

¢Estas satisfecho(a) con las oportunidades de crecimiento en tu
empresa, y hay un plan claro disponible para hacerlo?

+ Porcentaje de retroalimentacion

¢Estas satisfecho(a) con la comunicacién de tu coordinador
respecto a las expectativas y te da retroalimentacién de manera
clara y profesional?

herramientas de trabajo

+ Porcentaje de satisfacciéon de las

¢Estas satisfecho (a) con las herramientas proporcionadas para
hacer tu trabajo de una mejor manera?

ante situaciones dificiles

- Porcentaje de satisfaccion de apoyo

¢Estas satisfecho (a) con la flexibilidad de tus jefes inmediatos
cuando te encuentras con un problema o una situacién inusual?
¢Qué tan satisfecho (a) estas con el manejo de estrés laboral que
tiene tu organizacion?

Satisfaccion del
asesor

* Motivacion

- Porcentaje de Motivacion

éEstas satisfecho (a) con tu equipo/area respecto al apoya brindado
en tu trabajo y te inspiran a mejorar?
¢Estas satisfecho (a) con el seguimiento diario de tu jefe inmediato,

asegurando que tus resultados sean los mejores?
¢Estas satisfecho (a) con el nivel de preocupacién que tienen tus
superiores respecto a la creacién de nuevos talleres de gestién del
talento humano, que te motiven e incentiven a realizar un mejor
trabajo?

vy la vida personal

- Porcentaje de equilibrio entre el trabajo

¢Estas satisfecho (a) con el enfoque de la empresa en cuanto al
equilibrio entre trabajo y vida privada?

- Porcentaje de valoracién

¢Estas satisfecho (a) con la valoracién como empleado en tu
empresa?

« Cultura empresarial

+ Porcentaje de inspiracion

¢Estas satisfecho (a) con la declaracion de la mision de la empresa
y te inspira a contribuir con un mejor trabajo?

- Porcentaje de inclusion

¢Estas satisfecho (a) con la empresa respecto a su actuar en la
inclusién y proteccién a los empleados contra la discriminacion y el
acoso?

¢Estas satisfecho (a) con tu empresa respecto a los programas que
brinda para poyar a sus colaboradores, como, por ejemplo,
programas de adelanto de sueldo, ayuda social, etc.?

- Porcentaje de satisfaccién a nivel de

¢Estas satisfecho (a) con tu empresa sobre como se toma el tiempo

logros para celebrar tu éxito?
« Porcentaje de recomendacion a éQué tan satisfecho (a) estas con tu empresa que te inspire a
terceros recomendar esta organizacién a un amigo?

« Confiabilidad

- Porcentaje de seguridad

¢El asesor resolvié su solicitud por completo?

- Porcentaje de conocimiento

éComo califica el nivel de conocimiento del asesor?

Satisfaccion del

- Capacidad de respuesta

- Porcentaje de tiempo de respueta

éComo califica el tiempo de respuesta de nuestro aseso?

cliente
- Empatia

- Porcentaje de satisfaccion de atencion

4Coémo califica la atencidn recibida por nuestro asesor?

- Porcentaje de cordialidad

&Como califica la cordialidad del asesor?
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Se ha tomado en cuenta que cada indicador tenga por lo menos una
pregunta dentro del cuestionario, para asi poder tener una vision mas amplia
sobre la aplicacion de Talleres de Gestion del Talento Humano con el fin de
mejorar la atencion al cliente.

3.4.2. METODOS Y TECNICAS

La técnica de aplicacion para el presente proyecto de investigacion es la
entrevista por medio del instrumento del cuestionario, se han generado dos
grupos de entrevista de acuerdo a las variables de estudio, estas seran
aplicadas en conjunto con el fin de determinar la percepcion de cada grupo
determinado de estudio y poder tomar acciones para la implementaciéon de
Talleres de Gestion del Talento Humano, a continuacion, se muestra el
cuadro con la técnica mencionada:

Tabla 4. Métodos y técnicas del proyecto de investigacion

Variables Dependientes ‘ Variable Independiente

Técnicas

Satisfaccion del asesor | Satisfaccion del cliente | Talleres de gestion del talento humano

Influencia de los talleres de gestion del

Entrevista - Asesores | Entrevista - Clientes talento humano - Asesores y Estructura

operativa

Para la realizacion del presente proyecto, los datos seran recolectados en el
area de Masivos Mévil de una empresa de contact center, utilizando las
siguientes técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

A. Se realizaran dos encuestas virtuales, la primera dirigida hacia los
asesores de la empresa, pudiendo recolectar informacion valiosa sobre su
sentir dentro de la empresa y como es que se esta desenvolviendo
actualmente. La segunda estara dirigida hacia los clientes, logrando
identificar los principales puntos de incomodidad que perciben al ser
atendidos por un asesor de la empresa en cuestion.

B. Encuestas Virtuales Asesores: Se aplicara una encuesta virtual a 45
asesores telefénicos, se utilizara la herramienta de creacion de formularios
de Google, donde se asignaran 15 items que seran posteriormente
calificados por los agentes a través de la escala de Likert con puntuaciones
desde 1 (Totalmente insatisfecho), hasta 5 (Totalmente satisfecho). Una vez
recopilados los datos se procedera a realizar la transformacion de datos
cualitativos a cuantitativos, tomando el siguiente orden: Totalmente
insatisfecho (1), insatisfecho (2), indiferente (3), satisfecho (4) y totalmente
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satisfecho (5). Luego de haber realizado el cuestionario se procede a generar
el analisis de confiabilidad del instrumento, bajo el método de validacién de
juicio de expertos y la aplicacién del método de Alpha de Cronbach, de esta
manera se obtendrd con certeza que tan confiable es la el instrumento
utilizado para el presente proyecto, y asi también pueda ser validado por el
jurado calificador del proyecto en cuestion.

Encuestas Virtuales Clientes: Se aplicard una encuesta por medio de
llamadas telefonicas a 71 clientes, se utilizara la herramienta de creacion de
formularios de Google, donde se asignaran 5 items que seran
posteriormente calificados por los agentes a través de la escala de Likert con
puntuaciones desde 1 (Totalmente insatisfecho), hasta 5 (Totalmente
satisfecho). Una vez recopilados los datos se procedera a realizar la
transformacion de datos cualitativos a cuantitativos, tomando el siguiente
orden: Totalmente insatisfecho (1), insatisfecho (2), indiferente (3),
satisfecho (4) y totalmente satisfecho (5). Luego de haber realizado el
cuestionario se procede a generar el andlisis de confiabilidad del
instrumento, bajo el método de validacion de juicio de expertos y la aplicacion
del método de Alpha de Cronbach, de esta manera se obtendré con certeza
gue tan confiable es la el instrumento utilizado para el presente proyecto, y
asi también pueda ser validado por el jurado calificador del proyecto en
cuestion.

C. Adicional a ello se utilizaran hojas de calculo en excel y SPSS para

poder procesar la informacion, contabilizando cada item y su respectiva
puntuacion.
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3.5

PROCEDIMIENTOS

Para la variable Satisfaccion del Asesor en las dimensiones Satisfaccion

Laboral, Motivacion y Cultura Empresarial, se tiene lo siguiente:

Se elaborard y aplicara un cuestionario con 15 interrogantes (ver anexo
6.1) a una muestra de trabajadores de la empresa de contact center, las
alternativas en cada item seran cinco y de marcacion u opcién unica.
Cada marcacion tendra un puntaje para cada alternativa y esto se
describe en el siguiente cuadro:

Tabla 5. Modo de recoleccion de datos — Satisfaccion del Asesor

ESCALAS MARCACION PUNTAJE
Totalmente insatisfecho 1 1
Insatisfecho 2 2
Indiferente 3 3
Satisfecho 4 4
Totalmente Satisfecho 5 5

Una vez aplicada la encuesta al 100%, se procedera a tabular los
resultados, agrupandolos en dos grupos, “No Satisfechos” (Totalmente
insatisfecho, Insatisfecho e Indiferente), y, “Satisfechos” (Satisfecho y

Totalmente satisfecho).

Posterior a ello, se tomaran solo como referencia el grupo de
“Satisfechos” para la evaluacién y asi poder determinar en qué preguntas
del cuestionario recae el menor porcentaje de satisfaccion de los
asesores, el cual sera tomado como referencia menor al 80%. Luego esto
sera evaluado por los lideres de los equipos a través de Pareto para
determinar el porcentaje de afectacion de acuerdo a las causas

identificadas.
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Con lo ya identificado se procedera a implementar Talleres de Gestion
del Talento Humano que nos permitan mejorar la calidad de atencion al
cliente y esto sera identificado con la reevaluacion de la satisfaccion de
los asesores telefénicos, determinando finalmente si los talleres

implementados fueron efectivos.

0% 80% —— 100%

El rango de puntuacion de 0% a 79% se considerara como deficiente la
satisfaccion del asesor en los items en cuestion, respecto a las
puntuaciones de 80% a 100%, esta sera considerada como eficiente la
satisfaccion del asesor en los items en cuestion, tal como se detalla a

continuacion:

0% 80% 100%
Deficiente la Eficiente la
satisfaccion del satisfaccion del
asesor en los items asesor en los items
en cuestion. en cuestion.

Figura 1. Rangos proporcionales de la variable — Satisfaccion del

Asesor

Se considerara la confiabilidad a través del método de Alpha de
Cronbach con la ayuda del software SPSS vy la validacion por medio de
juicio de expertos (dos Ingenieros Industriales especialistas en manejo
de RR.HH.).

Para la variable Satisfaccion del Cliente en las dimensiones

Confiabilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia, se tiene lo siguiente:

Se elaborara y aplicara un cuestionario con 5 interrogantes (ver anexo

6.2) a una muestra de clientes de la empresa de contact center, las
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alternativas en cada item seran cinco y de marcacion u opcion unica.
Cada marcacion tendra un puntaje para cada alternativa y esto se

describe en el siguiente cuadro:

Tabla 6. Modo de recoleccion de datos — Satisfaccion del cliente

ESCALAS MARCACION PUNTAJE
Totalmente insatisfecho 1 1
Insatisfecho 2 2
Indiferente 3 3
Satisfecho 4 4
Totalmente Satisfecho 5 5

Una vez aplicada la encuesta al 100%, se procedera a tabular los
resultados, agrupandolos en dos grupos, “No Satisfechos” (Totalmente
insatisfecho, Insatisfecho, Indiferente y Satisfecho), y, “Plenamente

Satisfechos” (Totalmente satisfecho).

Posterior a ello, se tomaran solo como referencia el grupo de
“Plenamente Satisfechos” para la evaluacion y asi poder determinar en
gué preguntas del cuestionario recae el menor porcentaje de satisfaccion
de los clientes, el cual serd tomado como referencia menor o igual al
70%. Luego esto sera evaluado por los lideres de los equipos a través de
Pareto para determinar el porcentaje de afectacién de acuerdo a las

causas identificadas.

Con lo ya identificado se procedera a implementar Talleres de Gestion
del Talento Humano que nos permitan mejorar la calidad de atencion al
cliente y esto sera identificado con la reevaluacion de la satisfaccion de
los clientes, determinando finalmente si los talleres implementados

fueron efectivos.

0% 70% —— 100%
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El rango de puntuacion de 0% a 70% se considerard como deficiente la
satisfaccion del cliente en los items en cuestion, respecto a las
puntuaciones de 71% a 100%, esta sera considerada como eficiente la
satisfaccion del cliente en los items en cuestion, tal como se detalla a

continuacion:

0% 70% 100%
Deficiente la Eficiente la
satisfaccion satisfaccion
del cliente en del cliente en
los items en los items en

cuestion. cuestion.

Figura 2. Rangos proporcionales de la variable — Satisfaccion del

Cliente

Se considerara la confiabilidad a través del método de Alpha de
Cronbach con la ayuda del software SPSS vy la validacion por medio de
juicio de expertos (dos Ingenieros Industriales especialistas en manejo
de RR.HH.).

Para la variable Talleres de Gestion del Talento Humano en las

dimensiones Talento Humano y Desempefio, se tiene lo siguiente:
Se aplicaran 2 talleres de Gestion del Talento Humano, uno dirigido hacia

los lideres de la plataforma y otro dirigido hacia los asesores telefénicos

y también a los lideres de la plataforma:

26



3.6

Tabla 7. Modo de recoleccion de datos — Talleres de Gestion del

Talento Humano

SATISFACCION PERIODO 1 PERIODO 2
% Satisfaccion del Cliente X y
% Satisfaccion del Asesor X y

El resultado reflejara la mejora siempre y cuando el resultado del periodo
2 sea superior y significativo al del periodo 1, de esta forma se
determinara que tan efectivos fueron los Talleres de Gestion del Talento

Humano implementados:

P1 < P2

Si el periodo 2 es mayor al periodo 1, en cada una de las variables
dependientes evaluadas, se toman como eficientes los Talleres de
Gestion del Talento Humano, ayudando a mejorar la calidad de atencion

al cliente.

P1 < P2

Eficiente la aplicacion de
Talleres de Gestion del
Talento Humano.
Figura 3. Rangos proporcionales de la variable — Talleres de Gestion

del Talento Humano
METODO DE ANALISIS DE DATOS
Con los datos ya recopilados, se procedera a la tabulacion electronica.
Se generara una base de datos por cada cuestionario a aplicar mediante

la utilizacibn de la herramienta de Excel. Se aplicard estadistica

descriptiva, con esto se busca conseguir tablas de frecuencia
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3.7

unidimensionales y con esto plasmar graficos de barras simples
conforme lo exige la norma Iso-690 con sus respectivas interpretaciones

de los resultados obtenidos.

Mediante la estadistica inferencial se procedera a la contrastacion de la
hipotesis, especificamente se hara uso de la prueba r de Pearson.
Ademas del uso de graficos estadisticos para determinar demostrar los

resultados obtenidos.

ASPECTOS ETICOS

En el presente proyecto de investigacién se garantiza la originalidad, se
garantiza en su totalidad el reconocimiento de las fuentes bibliograficas
recopiladas que han servido para sustentar la parte teorica, citando a
cada autor, respetando los lineamientos de la norma Is0-690. El trabajo
de campo sera ejecutado accediendo a cada uno de los individuos
involucrados en la muestra que anteriormente se detalld, en cuanto a la
identidad de las personas que aportaron en la muestra, se mantendra
totalmente en discrecion la identidad de cada uno de los participantes.
Se acatara cada recomendacion emitida por el docente asignado como
metodologo, asi como también las recomendaciones, opiniones u

observaciones que brinden los miembros del jurado evaluador.

En lo que respecta a la recopilacion de datos se solicitara la colaboracion
de manera formal de cada participante de la muestra. El respeto es
primordial y sera impartido durante el proceso de recopilacion de los
datos, tratando a cada aportante con sumo respeto y aceptando la
autenticidad de las respuestas proporcionadas, con esto se garantizara
un muestreo mas exacto y fidedigno, con la finalidad de que puedan
colaborar con total compromiso y sinceridad. Se deja claro que la
participacion no cuenta con presion alguna, sera del tipo voluntaria. Los
datos que se obtengan seran respetados tal cual fueron registrados por

los participantes, es decir no seran sometidos a sesgo alguno.
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V.

RESULTADOS

4.1

NIVELES DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y ASESORES

Se realizé una prueba piloto de la encuesta dirigida hacia los asesores
telefénicos, misma que ha sido validada por medio de juicio de expertos,
esto con el fin de demostrar su confiabilidad a través del método de Alpha

de Cronbach con la ayuda del software SPSS.

Primero se aplicd la encuesta al 33,33% (15 personas) de asesores
necesarios para esta investigacion, y se obtuvieron los siguientes

resultados:

Se realizd una escala de Likert donde 1 es “totalmente insatisfecho” y 5
es “totalmente satisfecho” para las 3 dimensiones, Satisfaccién Laboral,

Motivacién y Cultura Empresarial:

Con los datos tabulados (Anexo 8), se procedi6 a realizar el andlisis de
confiabilidad a través del método de Alpha de Cronbach y con la ayuda

del software SPSS se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 8. Fiabilidad — Alpha de Cronbach — Encuesta Satisfaccion del

Asesor

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

935 15

Se logra determinar que el resultado de dicho método de confiabilidad es
del 0,935, ubicandose en la tabla de valoracién de Vellis entre [0,90 —
0,95> cuya apreciacion es Elevada y demuestra que el cuestionario es

Fiable, a continuacién, se muestran los resultados por cada item:
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Tabla 9. Fiabilidad por pregunta — Cuestionario Satisfaccion del

Asesor
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de “arianza de Correlacidn Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
F1 59,6000 100,257 GGG 931
2 58,9333 105,638 531 ,935
P3 60,0000 96,857 JGAE L8930
P4 58,2000 102,743 GBT 832
B 60,2000 29,600 TGS 9248
P& 59 0667 107,638 414 L9937
P¥ 58,7333 92 067 810 927
P& 58 6000 95 543 743 9249
P 59,0667 102,352 747 931
F10 59,4000 97,400 JGET 931
F11 59,3333 99,4952 785 L9248
P12 58 2667 103,352 638 L8933
P13 58,5333 89,981 854 925
P14 59,6000 91,543 7986 927
F15 59,7333 96,210 G148 ,933

Se logra identificar que cada pregunta también se ubica en la tabla de
valoracion de Vellis entre [0,90 — 0,95> cuya apreciacion es Elevada y

demuestra la fiabilidad de los items.

Para el caso de los clientes se realiz6 también una prueba piloto, misma
gue ha sido validada por medio de juicio de expertos, esto con el fin de
demostrar su confiabilidad a través del método de Alpha de Cronbach
con la ayuda del software SPSS.

Primero se aplicé la encuesta al 21,13% (15 personas) de clientes
necesarios para esta investigacion, y se obtuvieron los siguientes

resultados:
Se realizd una escala de Likert donde 1 es “totalmente insatisfecho” y 5

es ‘“totalmente satisfecho” para las 3 dimensiones, Confiabilidad,

Capacidad de respuesta, y Empatia:
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Con los datos tabulados (Anexo 9), se procedi6 a realizar el andlisis de

confiabilidad a través del método de Alpha de Cronbach y con la ayuda

del software SPSS se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 10. Fiabilidad — Alpha de Cronbach — Encuesta Satisfaccion

del Cliente

Estadisticas de

fiabilidad

Alfa de
Cronbach

[ de

elementos

940

Se logra determinar que el resultado de dicho método de confiabilidad es

del 0,940, ubicandose en la tabla de valoracién de Vellis entre [0,90 —

0,95> cuya apreciacion es Elevada y demuestra que el cuestionario es

Fiable, a continuacién, se muestran los resultados por cada item:

Tabla 11. Fiabilidad por pregunta — Cuestionario Satisfaccion del

Cliente
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Yarianza de Correlacidn Cronbach si
escala siel escala siel fotal de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
F1 17,2000 17,457 723 b48
P2 17,2667 16,455 862 b22
P3 17,4000 17,114 826 E29
Fd 17,0667 16,352 Bov 14
[FL 16,9333 16,495 883 E18

Se logra identificar que cada pregunta también se ubica en la tabla de

valoracion de Vellis entre [0,90 — 0,95> cuya apreciacion es Elevada y
demuestra la fiabilidad de los items.
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Con los resultados 6ptimos de la prueba piloto se procedié a ejecutar al 100% las encuestas tanto a los asesores

telefébnicos como a los clientes, a continuacion, se muestran los resultados:

Con la recolecciéon de datos completa tanto de los asesores telefénicos como de los clientes se procedi6 a tabular

los resultados (Anexo 10y 11).

Para los resultados de los asesores telefonicos se cuenta con la siguiente tabla resumen:

Tabla 12. Tabla resumen — Aplicacion 1 — Cuestionario Satisfaccion del Asesor

—; Satisfaccién Laboral Motivacién | Cultura Empresarial
Agrupacion Nivel de P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
por nivel de [ Satisfaccion -
Satisfaccion Asesor n| % |n| % [nP| % [nP| % |nP| % |nP| % |n°| % [n°| % |nP| % |nP| % |n°| % [n°| % |nP| % |nP| % |n| %
Telefénico
“Totalmente
No Insatisfecho” |, 1506 | 4 | 9% |17|38% | 3 | 7% | 18 |40% | 6 |13% |12|27% | 11|24%| 3 | 7% | 5 |11%| o |20% | 5 |11%]| 14 |31% | 9 | 20% | 14|31%
satisfechos | “Insatisfecho
“Indiferente”
“Satisfecho”
Satisfechos | “Totalmente |35|78% |41|91%|28|62% |42 [93% |27 |60% |39|87% |33 |73%|34(76% |42|93% |40|89% |36 |80% |40 |89% |31|69% |36 |80% |31 |69%
Satisfecho”
Total, de
Encuestados 45 | 100%

Nota: n = Cantidad de asesores encuestados

n? =45
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La tabla 12 se ha dividido en 2 grupos, el primero denominado como “No
Satisfechos”, compuesto por todos los asesores telefénicos que
marcaron las opciones de “Totalmente insatisfecho”, “Insatisfecho” e
“Indiferente”, y el segundo grupo denominado como “Satisfechos”,
compuesto por todos los asesores telefonicos que marcaron las opciones

de “Satisfecho” y “Totalmente Satisfecho”.

Se tomara como referencia el grupo de “Satisfechos” para la evaluacion,

a continuacion, se presenta el grafico del grupo mencionado:

Grado de Satisfaccion del Asesor - Aplicacion 1

0, (V)
el 93% 87% 93% 89% 89%
78% e 76% -1 80% (= 80%
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S 5240 60% - -
< —
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iTEMS

Figura 4. Grado de Satisfaccion del Asesor — Aplicaciéon 1

De acuerdo la figura 4, podemos observar que las preguntas con menor
satisfaccion son: La P5, P3, P13, P15y la P7 (ver preguntas en el Anexo
6.1), posterior a este resultado se procedera a realizar un analisis de
causa — efecto con los lideres de los equipos de coordinacion para validar
las posibles causas que generen alguna insatisfaccion en los asesores
telefénicos que luego pueden generar cierto desvio en su rendimiento

laboral.
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Para el caso de los clientes, se va a tomar en cuenta el porcentaje de la

Nota Solucién que emiten en las encuestas de satisfaccion:

Tabla 13. Nota Solucion

RESULTADOS POR AGENTE

COORDINADOR MOMBRE AGENTE MOTA SOLUCION
MUREZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 1 61,11%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 2 54,76%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENMTE 3 54,84%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 4 66,67%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 5 73,68%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 6 65,71%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 7 80,00%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 8 63,04%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 39 65,38%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 10 73,33%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 11 66,67%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 12 66,67%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 13 61,11%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 14 68,29%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGEMTE 15 66,67%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 16 73,47%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 17 59,46%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENMTE 18 71,05%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 19 72,88%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 20 65,63%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 21 52,38%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENMTE 22 75,00%
MURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGEMTE 23 62,00%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 24 66,67%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 25 65,79%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENMTE 26 54,55%
MURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 27 61,54%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 28 79,41%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 29 65,71%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENMTE 30 50,00%
MURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGEMTE 31 54,55%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 32 53,33%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 33 60, 71%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENMTE 34 64,00%
MURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGEMTE 35 66,67%
MURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 36 60,00%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 37 74,42%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENMTE 38 57,14%
MURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGEMTE 39 71,43%
MURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 40 65,38%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 41 71,43%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 42 53,33%
MURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGEMNTE 43 78,95%
MURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 44 70,00%
NURNEZ PALACIOS JHEAN CARLOS AGENTE 45 66,67%
PROMEDIO DE LA EFICACIA EN LA ATENCION 65%
DESVIACION ESTANDAR DE LA EFICACIA EN LA ATENCION 8%
COEFICIENTE DE VARIABILIDAD DE LA EFICACIA EN LA ATENCION 12%
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De acuerdo a la Tabla 13, se promediaron los resultados obteniendo un
65% de eficacia en la solucion ante el problema del cliente, con una
desviacion estandar del 8% y un coeficiente de variabilidad del 12%, lo
que indica que las notas solucion de los asesores telefonicos que
conforman la muestra, presentan una baja variabilidad, dicho resultado

se toma en cuenta en la siguiente tabla para su posterior evaluacion:

Tabla 14. Tabla resumen — Cuestionario Satisfaccion del Cliente

Capacidad
Confiabilidad de Empatia
Agrupacion por nivel de Respuesta
Satisfaccion Nivel de Satisfaccion - P1 P2 P3 P4 P5
Cliente Pl % In|l % |n| % [n| % |nP| % Eficaciaf
Totalmente Insatisfecho (promedio)
. Insatisfecho
No satisfechos . 24 134%|21|30% | 32 | 45% |21|30% |15|21%
Indiferente
Satisfecho
Plenamente Satisfechos | Totalmente Satisfecho |47 |66% |50|70% | 39| 55% |50 |70% |56 | 79% 65%
Total, de Encuestados 71| 100%
Nota: n = Cantidad de asesores encuestados
n=71

La tabla 14 se ha dividido en 2 grupos, el primero denominado como “No
Satisfechos”, compuesto por todos los clientes que marcaron las
opciones de “Totalmente insatisfecho”, “Insatisfecho”, “Indiferente” y
“Satisfecho”, y el segundo grupo denominado como “Plenamente
Satisfechos”, compuesto por todos los clientes que marcaron la opcion

de “Totalmente Satisfecho”.

Se tomara como referencia el grupo de “Plenamente Satisfechos” para la

evaluacion, a continuacion, se presenta el grafico del grupo mencionado:
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Grado de Satisfaccion del Cliente - Aplicacion 1
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Figura 5. Grado de Satisfaccion del Cliente — Aplicacion 1

De acuerdo la figura 5, podemos observar que las preguntas con menor
satisfaccion son: La P3 y la P1 (ver preguntas en el Anexo 6.2), ademas
de tomar en cuenta que también se cuenta con un resultado bajo en la
eficacia de la Nota Solucion (P6) en comparaciéon con las demas
preguntas, posterior a este resultado se procedera a realizar un andalisis
de causa — efecto con los lideres de los equipos de coordinacion para
validar las posibles causas que generen alguna insatisfaccion en los

clientes que repercuten luego en notas negativas.
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4.2

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS CLIENTES

Para poder determinar los motivos de insatisfaccion de los clientes se
utilizara el arbol de causa — efecto con las preguntas P1, P2, P3y P4

que son las que tienen menor porcentaje de satisfaccion (<= 70%).

Indicadores desviados

Impacto en la facturacion

=" . P%

Calificacion 0 del cliente Portabilidad a otros operadores

e fs!\ﬁ, \."'L-'
> . CONSECUENCIAS

Insatisfaccion del Cliente

Solucion del problema _ Conocimiento del Asesor

— T R B | WS TS

Tiempo de respuesta a su requerimiento

Atencidn brindada por el Asesor

———— T =X —Ai=e VTGN bW e ——

Figura 6. Arbol de causa — efecto (insatisfaccion del cliente)

La figura 6 muestra el arbol de causa — efecto de la insatisfaccion del

cliente, a partir de este se realizé una entrevista con los coordinadores

de operaciones y posterior a eso se realizd un diagrama de Pareto para

identificar las causas y efectos que predominan frente a la insatisfaccion

del cliente segun el criterio de los coordinadores:

37




Causas de insatisfaccion del cliente

Figura 7. Diagrama de Pareto de las causas de insatisfaccion de los

clientes

Valorando en una escala del 0% al 100% sobre las causas de
insatisfaccion de los clientes, de acuerdo al criterio de los coordinadores
de operaciones, se tiene que el 40% se da por la atencién brindada por
el asesor, en un 30% se encuentra el conocimiento del asesor, el 20%
recae en la solucién a su problema, cerrando con un 10% en el tiempo
de espera a su requerimiento.

Se realiz6 también un diagrama de Pareto sobre los efectos y de acuerdo
al criterio de los coordinadores de operaciones se tiene lo siguiente:

Efectos de la insatisfaccion del Cliente
30%

Calificacion 0... Portabilidad... Impacto en la...
Quejas y... Indicadores... Reduccion de...

Figura 8. Diagrama de Pareto de los efectos de insatisfaccion de los

clientes
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4.3

Las quejas y reclamos en conjunto con la calificacion 0 del cliente, son el
porcentaje que mas no pega (50%), seguido de los indicadores desviados
y Portabilidades a otros operadores (30%), finalmente se dan la
reduccion del trafico como proveedor y el impacto en la facturacion
(20%).

Podemos determinar que algunos de los principales motivos de
insatisfaccion de los clientes son la atencién brindada por el asesor, la

falta de conocimiento y la solucion a su problema.

MOTIVOS DE INSATISFACCION DE LOS ASESORES

Para poder determinar los motivos de insatisfaccion de los asesores
telefénicos se utilizara también el arbol de causa — efecto con las
preguntas P1, P3, P5, P7, P8, P13 y P15 que son las que tienen menor

porcentaje de satisfaccion (< 80%).

Indicadores desviados Rotacidn de personal
Ansiedad Desmotivacion
Mala atencidn al cliente Cansancio en la gestion

CONSECUENCIAS |

Insatisfaccion del Asesor

CAUSAS

Oportunidades de crecimiento

Herramientas de trabajo

oo\ T e ~—

Estrés laboral Equilibrio entre trabajo y vida privada

- —l — A -
Valoracion personal (Z Celebracion de éxito laboral

h Y ¥ AN -

Programas de apoyo social

Figura 9. Arbol de causa — efecto (insatisfaccion del asesor)
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La figura 9 muestra el arbol de causa — efecto de la insatisfaccion del
asesor telefonico, a partir de este se realizd una entrevista con los
coordinadores de operaciones y posterior a eso se realizé un diagrama
de Pareto para identificar las causas y efectos que predominan frente a

la insatisfaccion de los asesores segun el criterio de los coordinadores:

Causas de insatisfaccion del asesor
40%

35% 36%
30%

25% 27%

20%
158 18%

10%

10%
g% 0%

0% 0%
A S

Figura 10. Diagrama de Pareto de las causas de insatisfaccion de los
asesores

Valorando en una escala del 0% al 100% sobre las causas de
insatisfaccion de los asesores, de acuerdo al criterio de los coordinadores
de operaciones, se tiene que el 36% se da por el estrés laboral, en un
27% se encuentra la valoracién personal, el 18% recae en la celebracion
del éxito laboral, el 10% lo compone el equilibrio entre el trabajo y la vida
personal, el 9% los programas de apoyo social, cerrando con un 0% en

oportunidades de crecimiento y las herramientas de trabajo.

También se realizo un diagrama de Pareto sobre los efectos y de acuerdo

al criterio de los coordinadores de operaciones se tiene lo siguiente:
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Efectos de la insatisfaccion del asesor

40%

3% 36%

30%

25% 28% 27%

20%

15%

10%

5%
0% 0%

Desmotivacion Rotacion de... Cansancio en L.
Mala atencion... Indicadores... Ansiedad

%

Figura 11. Diagrama de Pareto de los efectos de insatisfaccion de
los asesores

La mala atencion al cliente cuenta con el porcentaje que mas no pega en
un 36%, seguido de la desmotivacion en un 28%, con un 27% estan los
indicadores desviados, en un 9% esta la rotacibn de personal y

finalmente consideraron con 0% la ansiedad y el cansancio en la gestion.
Podemos determinar que algunos de los principales motivos de

insatisfaccion de los asesores son el estrés laboral, la valoracién personal

y la celebracion del éxito laboral.
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4.4

IMPLEMENTACION DE PROGRAMAS DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO

Las estrategias de gestion del talento humano nacen del deseo de las
organizaciones de sostener sus activos mas importantes, pero eso no es
el Unico motivo; los trabajadores que permanecen dentro de la empresa
también sufren las consecuencias de los cambios, generando
desmotivaciéon del equipo de trabajo, desestructuracion de los planes de
trabajo, ausencias en el trabajo, entre otras consecuencias. Por tanto, la
instalacién de estrategias de gestién del talento es importante en las
empresas, porque permiten incrementar la sensacion de bienestar en los
asesores telefénicos de la organizacion, con el fin de incrementar el
desempefio en sus actividades, y mejorar el nivel de satisfaccién de los
clientes (Franchesca 2018).

Algunas de las soluciones implican la creacion de talleres de Habilidades
blandas, liderazgo, comunicacion efectiva, manejo de estrés, motivacion
personal, proactividad, actitud, manejo de calidad, talleres que ayudaran
en la mejora de los indicadores de los asesores, sobre todo para lo que
se desea corregir, que es la mejora en la calidad de atencién al cliente.
A continuacién, se muestra la tabla con la propuesta de talleres para la

mejora de la atencion al cliente:
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Tabla 15. Propuesta de Talleres de Gestidén del Talento Humano

Problema Causas Efectos Propuestas de Solucién Programas de Capacitacion| Dirigido |Responsable
Implantar compromiso, brindar seguimiento a los casos de los clientes
Solucion del problema con el fin de brindar solucién lo mds pronto posible, ademds de
1. Indicadores desviados. :ni..enar buelnasdpractl-c’as ;;a[;:e;manel? d.e IelNo Sct:-!ut:u:on':.l y
2. Reduccién de trifico plicar l.ll'-l p! an. e accion (. C ) de seguimiento continuo, donde ?e )
L. pueda evidenciar la trazabilidad de cada uno de los asesores y validar si
Conocimiento del Asesor |como proveedor. ) X A
. mejoran o empeoran, para posterior a ello aplicar feedbacks o
- 3. Quejas y reclamos. taci
INSATI FACCION 4. Impacto en la capacitaciones. Calidad de servicio al Asesores

DEL CLIENTE

Tiempo de respuesta a su
requerimiento

Atencion brindada por el
Asesor

facturacion.

5. Calificacion 0 del
cliente.

6. Portabilidad a otros
operadores.

Crear talleres de liderazgo y comunicacion efectiva, con el fin de que
los asesores sean quienes con actitud y proactividad tengan respuestas
oportunas hacia los clientes y ademds tengan la iniciativa de leer las
actualizaciones en el portal para mantenerse alineados con los
procedimientos a favor de la empresa.

Crear talleres de manejo de habilidades blandas, donde se logre
concientizar al asesor sobre la imagen a la que representan e implantar
la empatia, amabilidad y calidad en sus atenciones.

cliente

Telefénicos

Jhean Nufiez

INSATIFACCION

DEL ASESOR

Oportunidades de
crecimiento

Herramientas de trabajo

Estrés laboral

Equilibrio entre trabajo y
vida privada

Valoracion personal

Celebracion de éxito
laboral

Programas de apoyo
social

1. Indicadores desviados.

2. Rotacion de personal.
3. Ansiedad.

4. Desmotivacion.

5. Mala atencidn al
cliente.

6. Cansancio en la
gestion.

Crear talleres de seguridad, donde se logre calar en el asesor un nivel
de creencia en si mismo, donde tenga claro que la decision tomada
bajo su criterio es la correcta, tanto para con el cliente como para sus
ideales de superacion.

Crear talleres de manejo de frustraciones, donde se logre mantener la
calma frente a un obstdculo que se puede presentar en cualquier
momento, en el caso de herramientas averiadas entre otros.

Crear talleres de manejo de estrés, para concientizar a suvez a los
asesores sobre la importancia del mismo. También se deben
implementar pausas activas, para liberar tensiones.

Crear un Planning adecuado, donde se destinen ciertas horas para
realizar las escuchas de seguimiento en linea, los feedbacks, los apoyos
en plataforma, los trabajos administrativos, etc., en conclusion,
garantizar una adecuada organizacion del tiempo de trabajo, con el fin
de no perjudicar su tiempo fuera de lo laboral.

Crear talleres de motivacion personal, donde el coach imparta mucha
vibra positiva y contagie a los asesores, esto con el fin de
concientizarlos sobre el principal motivo por el cual asumen el reto
como su familia, proyectos a futuro, etc.

Contar con programas de premiacién, donde se distinga la participacion
de los asesores con mejores resultados durante su gestion mensual, y
asi incentivar a todos los asesores telefdnicos a mejorar y mantener
una correcta imagen de trabajo de acuerdo a sus resultados.

Contar con programas de concientizacion y apoyo a los colaboradores,
dado que actualmente se vive en una situacion de estado de
emergencia, se debe ser mds consciente con los casos que cada
trabajador presenta y prestar el apoyo.

Comunicacion efectiva,
habilidades blandas/duras
¥ manejo de emociones

Asesores
Telefénicos

Jhean Nufiez
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De acuerdo al criterio tomado en cuenta, direccionado a la mejora de
calidad para atencién al cliente, se seleccionaron dos programas de
capacitacion, y como se observa en la tabla 15, los programas han sido
elegidos en funcion al analisis de mejoramiento de la calidad para

solucionar los problemas en cuestion.

A continuacion, se presenta el detalle de los programas de gestion del

talento humano:

a. Calidad de servicio al cliente

(Diaz, Cardona y Aguirre 2014) abogan por un modelo de gestion del
talento humano que constituya generacion de valor para la empresa.
Dicho modelo plantea la integracién entre la proyeccion organizacional,
gestion del cambio, liderazgo de las personas y responsabilidad social.
Asi, el area de gestidon humana se convierte en un staff organizacional
que conoce a fondo la organizacion y logra los objetivos establecidos. La
calidad de servicio es una importante técnica estratégica el cual permite
a las organizaciones diferenciarse de la competencia, ademas de
incrementar la fidelizacién de los clientes, y obtener la excelencia para
incrementar los resultados de ventas (Franchesca 2018). Es por ello que
la calidad de servicio al cliente, ayuda a tener un mayor alcance respecto
a los objetivos de calidad establecidos por la organizacion, es por esta
razon que se toma como uno de los principales programas a realizar
dentro de la empresa, ademas del coaching diario y el desarrollo del
talento humano. Esto también ayuda al agente a tener una mejor
evolucion, pues al examinar el progreso e impacto en la mejora de su
calidad de atencion, reafirma la viabilidad de los objetivos, y nos permite
identificar y anticipar los problemas que puedan surgir en el futuro,
permitiendo asi tomar las medidas necesarias para evitarlos o resolverlos
(Diaz, Cardona y Aguirre 2014).
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El programa de capacitacion sera dirigido a los asesores telefonicos de
la muestra del area Masivos Movil de la empresa de contact center, dado

gue estos son los principales autores de la calidad de atencion al cliente.

Lista de temas a tratar en dicho taller:

* ., Qué es el servicio?

 Importancia del servicio.

* Del servicio al cliente al Servicio de Calidad.
* Satisfaccion Vs Atencion.

* Procesos del servicio.

* Momentos de la verdad.

« Comunicacion con el cliente.

* Evaluacion del servicio de calidad por el cliente.

Lo que se busca es desarrollar en los participantes, habilidades para
atender de manera satisfactoria a los distintos clientes internos y externos
los cuales mejoran su capacidad comunicativa y receptora que redunde
en la calidad del servicio, tomando una actitud de excelencia,
desarrollando competencias de servicio al cliente, interiorice el valor
agregado del servicio al cliente dentro de la organizacion, e identifique la
importancia de la calidad en los procesos de servicio y desarrolle

habilidades de comunicacion.

b. Comunicacion efectiva, habilidades blandas/duras y manejo de

emociones

Los directivos de los Contact Center deben tener en cuenta que invertir
en practicas de recursos humanos dara sus frutos en términos de mejorar
el fendmeno esquivo de la satisfaccion del cliente (Chicu et al. 2019). El
talento humano en las organizaciones, ayuda mantener procesos
controlados y alineados con la estrategia corporativa de tal manera que

se convierta en un area aliada para la consecucion de los objetivos
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corporativos, manteniendo un clima organizacional 6éptimo, que permita
contar con colaboradores altamente motivados, comprometidos y con
competencias laborales desarrolladas, que se reflejen en el cumplimiento
de los indicadores de desempefio individuales y organizacionales
(Cubillos Rivera, Veldsquez Muriel y Reyes Nova 2014). Por esta razén
se toma en cuenta este programa de capacitaciéon dado que es necesario
analizar la relacion existente entre la gestion del talento humano, la
inteligencia emocional y el desempefio de los asesores telefénicos.
Realizandolo con un enfoque de caracter obligatorio, de tal modo que
permita identificar las relaciones existentes entre las variables que
pueden intervenir en el comportamiento de los agentes y que pueden
muchas veces ocasionar un mal manejo de calidad, llegando a afectar al
area debido a las bajas calificaciones. La finalidad es comprender la
estructura, procesos Yy las fuerzas que motivan al personal operativo y
qgue finalmente generan un mejor desempefio en la cuenta, impactando

de manera positiva en los resultados.

El programa de capacitacion serd dirigido a todos los 45 asesores
telefonicos de la muestra del area Masivos Movil de la empresa de
contact center, dado que estos son la principal imagen de la empresa a

la que representamos.

Lista de temas a tratar en dicha capacitacion:

* Plan exitoso para hacer feliz al cliente interno.

» Habilidades Blandas/Duras.

» Pensamiento analitico y toma de decisiones.

» Desarrollo de valores y competencias establecidas.

* Estrategias que mejoran y fortalecen el trabajo en equipo.

* Empatia, autocontrol emocional y motivacion, factores para lograr
resultados positivos.

« Toma de conciencia en si mismo, mision, valores, fortalezas,

debilidades, creencias poderosas y limitantes.
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 Técnicas de Comunicacion efectiva.

* Psicologia positiva para el desarrollo de la efectividad personal y
profesional.

» Técnica de coaching para la busqueda del bienestar y felicidad.

* Negociacion y Resolucion de Conflictos.

* Imagen personal y profesional.

* Liderazgo.

» Seguridad en si mismo.

La temética para ambos talleres se dio de la siguiente manera: clases
expositivas, dinamicas individuales y grupales. Los talleres tendran un
énfasis practico, el cual expone los contenidos a través de la participacion
de ejercicios individuales y grupales. Las herramientas se aplicaron con
el fin de poder apoyar la exposicion teorica de los contenidos referentes
al servicio de calidad al cliente, de manera que los trabajadores puedan
aprender de su propia experiencia y de lo realizado por el resto del grupo,
bajo un enfoque, aprendo haciendo. Estos programas fueron aplicados
para la empresa constructora Queiroz Galvao S.A. y propuestos por
Franchesca Morales, determinando que el nivel de satisfaccion del

cliente en la empresa constructora es alto.

Lo que se busca es que, al finalizar el programa, el asesor telefénico
estara en las condiciones de alinear sus perfiles segun sus competencias
establecidas, ademas de fortalecer la cultura organizacional, volviéndola
mas eficaz y participativa, con la certeza de alcanzar los objetivos

organizacionales.

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades para dichos

programas de gestion del talento humano:

47



Tabla 16. Cronograma de actividades de los Talleres de Gestion del Talento Humano

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Problema

Grupos

Programas de Capacitacion

Temas

04/10/2021

05/10/201

06/10/2021

07/10/201

08/10/2021

09/10/2021

11/10/201

12/10/201

13/10/201

14/10/201

15/10/201

INSATIFACCION
DEL CLIENTE

Calidad de servicioal
tliente

¢Qué es el servicio?,

X

Importancia del servicio.

X

Del servicio al cliente al Servicio de Calidad.

Satisfaccion Vs Atencion.

Procesos del servicio.

Momentos de |z verdad.

Comunicacion con el cliente.

Evaluacion del servicio de calidad por el cliente,

INSATIFACCION
DEL ASESOR

Comunicacion efectiva,
habilidades blandas/duras
ymanejo de emociones

Plan exitoso para hacer feliz al cliente interno.

Habilidades Blandas/Duras.

Pensamiento analitico y toma de decisiones.

Desarrollo de valores y competencias establecidas,

Estrategias que mejoran y fortalecen el trabajo en
equipo.

Empatia, autocontrol emocional y motivacion, factores
para lograr resultados positivos.

Toma de conciencia en si mismo, mision, valores,
fortalezas, debilidades, creencias poderosas y
[imitantes.

Técnicas de Comunicacion efectiva,

Psicologia positiva para el desarrollo de la efectividad
personal y profesional,

Técnica de coaching para la busqueda del bienestary
felicidad.

Negociacion y Resolucion de Conflictos.

Imagen personal y profesional.

Liderazgo.

Seguridad en si mismo.
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Se adecud el cronograma de actividades (Tabla 16) con el fin de no
interferir en las funciones diarias del personal operativo en plataforma

(Asesores telefonicos).

45 NUEVOS NIVELES DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y
ASESORES

Se proceden a implementar los talleres de Gestion del Talento Humano:

diapositiva ~ 3 Seccion ~
Portapapeles 15 Diapositias

h)

™y
=
Diapositiva 1de 27 [12  Espafiol (Espafia) = Notas WM Comentarios PR WY = 2% 13

Figura 12. Gestion del Talento Humano (Taller a)

En la figura 12 se refleja una pequefia muestra de las capacitaciones que
se brindaron a los asesores telefénicos del taller a, esto con el fin de
determinar luego la eficacia de estos programas para mejorar la atencién

al cliente.

mestgooglecom ests compartiendo una vent

o
Diapostva 11de 27 (12 Espaol (Esparia) = Notas  #8 Comentarios B 55 ® T - —8+——+ 2% B

Figura 13. Gestion del Talento Humano (Taller b)
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En la figura 13 se refleja una pequefa muestra de las capacitaciones que
se brindaron a los asesores telefénicos del taller b, esto con el fin de
determinar luego la eficacia de estos programas para mejorar la atencion

al cliente.

Una vez implementados los Talleres de Gestion del Talento Humano se
procede reevaluar la satisfaccion de los clientes y asesores para posterior
a ello determinar la influencia de la gestion del talento humano sobre la

atencion del cliente.

Para ambos casos (asesores telefonicos y clientes) se procedio a realizar
nuevamente el mismo cuestionario respectivamente, los cuales se
tabularon (Anexos 12 y 13) para obtener la comparacién con las muestras

anteriores.

A continuacion, se muestra la tabla resumen de los datos obtenidos para

los asesores telefonicos:
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Tabla 17. Tabla resumen — Aplicacion 2 — Cuestionario Satisfaccion del Asesor

—_ Satisfaccién Laboral Motivacién ‘ Cultura Empresarial

Agrupacion Nivel de P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
por nivel de | Satisfaccion -
Satisfaccion Asesor n| % |nP| % [n*| % |nP| % [n*| % |[nP| % |nP| % [nP| % (N"P| % |[NnP| % |(n*| % |[nP| % [n*| % |[n*| % nP| %
Telefénico
Totalmente
No Insatisfecho | | g0 | 3| 79 | 6 |13% | 2 | 4% | 7 |16%| 4 | 9% | 6 [13%| 6 |13%| 2 | 4% | 3 | 7% | 5 |11%| 3 | 7% | 7 |16%| 5 |11%| 7 | 16%
satisfechos Insatisfecho
Indiferente
Satisfecho
Satisfechos Totalmente 41)91% (42 93% |39 |87% |43 |96% |38 |84% |41 |91% (39 |87% |39 |87% |43 |96% |42 |93% |40|89% |42 |93% | 38 | 84% |40 | 89% | 38 | 84%
Satisfecho

Total, de

45 | 1009
Encuestados 5| 100%

Nota: n = Cantidad de asesores encuestados

n? =45

La tabla 17 muestra nuevamente la division de los 2 grupos, “No Satisfechos” y “Satisfechos” pero esta vez con la

segunda aplicacién, luego de haber impartido los programas de gestidn del talento humano.

Para continuar con la evaluacion se toma en cuenta solo al grupo de “Satisfechos”, a continuacion, se muestra el grafico

de los items y el porcentaje de satisfaccion de cada pregunta:
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% DE SATISFACCION

Grado de Satisfaccion del Asesor - Aplicacion 2

96% 96%

93% ] ] 93% 93%
91% [ 91% i i
89% 89%
87% 87% 87% i i
84% 84% 84%

i i i J 00 0 1

i1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
iTEMS

Figura 14. Grado de Satisfaccion del Asesor — Aplicacion 2

La figura 14 refleja una mejora en el nivel de satisfaccion de los asesores
telefénicos, puesto que ahora todas las preguntas superan el 80% de
aceptacion por su parte, ahora entre las preguntas con menor aprobacion
estan: La P5, P13 y la P15 (ver preguntas en el Anexo 6.1), posterior a
este resultado se procedera a realizar una comparacion con los
resultados de la aplicacién 1y la aplicacién 2 del cuestionario, con el fin
de determinar qué tan efectivo ha sido el programa de gestién del talento

humano para los asesores telefonicos.
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Comparacion
Aplicacion 1 vs
Aplicacion 2

Satisfechos
(Aplicacion 1)

Tabla 18. Comparacion Aplicacién 1y 2 — Cuestionario Satisfaccién del Asesor

Satisfaccion Laboral Motivacion Cultura Empresarial
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
n| % |n| % |nP| % ["PP°| % (nP| % |[n*| % |NnP| % [N"PP| % [nP| % |[nP| % |nP| % [NnP| % [nP| % |nP| % |n*| %
Satisfecho
Totalmente |35|78% |41|91%|28|62% |42 (93% |27 |60% |39 |87% |33 |73% |34|76% |42 |93% |40 |89% |36 | 80% |40 |89% | 31 |69% | 36 | 80% | 31 | 69%
Satisfecho

En la tabla 18 se muestra la comparacion de ambas aplicaciones, los resultados marcados en color celeste son los

Satisfechos de la aplicacién 1y los de color rojo son los Satisfechos de la aplicacion 2, a continuacion, se muestra el

gréfico de la comparacion:
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Comparacion: Aplicacion 1 vs Aplicacion 2
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De acuerdo a la figura 15 se observa una mejora en la satisfaccion de los asesores telefénicos en comparacion con la

primera aplicacion. En la primera aplicacion se determiné como no satisfechos los porcentajes por debajo del 80% y
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ahora observamos que el nivel de satisfaccion es superior, por encima del 80%, lo que corrobora la eficacia de los

programas de gestion del talento humano aplicados.

Ahora se muestra la tabla resumen de los datos obtenidos para los clientes:

Tabla 19. Tabla resumen — Aplicacién 2 — Cuestionario Satisfaccion del Cliente

Capacidad
L, . Confiabilidad de Empatia
Agrupacn?n por’mvel de Respuesta
Satisfaccion Nivel de Satisfaccién - P1 P2 P3 P4 PS5 o
Cliente n| % |n| % | n % n| % |n| % Eflcaaa.
Totalmente Insatisfecho (Pl
No satisfechos Insatisfecho 11[15% | 10| 14% | 15 | 21% |10 |14% | 8 | 11%
Indiferente
Satisfecho
Plenamente Satisfechos Totalmente Satisfecho | 60| 85%| 61| 86%| 56| 79% | 61| 86% | 63| 89% 86%
Total, de Encuestados 71| 100%

Nota: n = Cantidad de asesores encuestados

n? =45

La tabla 19 muestra nuevamente la division de los 2 grupos, “No Satisfechos” y “Plenamente Satisfechos” pero esta vez

con la segunda aplicacion, luego de haber impartido los programas de gestion del talento humanao.

Para continuar con la evaluacién se tomando en cuenta solo al grupo de “Plenamente Satisfechos”, a continuacion, se

muestra el grafico de los items y el porcentaje satisfaccion de cada pregunta:
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89%

= 86% 86% 86%
o 8%
S
Q
<
&
B 79%
v
wl
(a]
X
1 2 3 4 5 6
ITEMS

Figura 16. Grado de Satisfaccion del Cliente — Aplicacion 2

La figura 16 refleja una mejora en el nivel de satisfaccidon de los clientes,
puesto que ahora todas las preguntas superan el 70% de aceptacion por
su parte, ahora la pregunta con menor aprobacién es: La P3 (ver
preguntas en el Anexo 6.2), ademas se puede observar que la eficacia
de la Nota Solucién (6), respecto a la percepcion de los clientes, ha
mejorado considerablemente. Posterior a este resultado se procedera a
realizar una comparacion con los resultados de la aplicacion 1 y la
aplicacion 2 del cuestionario, con el fin de determinar qué tan efectivo ha
sido el programa de gestion del talento humano para la mejora de

atencion al cliente.

Tabla 20. Comparacién Aplicacion 1y 2 — Cuestionario Satisfaccion del

Cliente
Capacidad
Comparacion Confiabilidad de Empatia ..
.. Eficacia
Aplicacion 1 vs Respuesta (promedio)
Aplicacién 2 P1 P2 P3 P4 ps |P

nP| % |nP| % [nP| % [(NnP| % |nP| %

Plenamente
Satisfechos
(Aplicacion 1)

Totalmente
Satisfecho

47 |66% |50 |70% | 39| 55%|50|70% |56 | 79% 65%
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En la tabla 20 se muestra la comparacion de ambas aplicaciones, los
resultados marcados en color celeste son los Plenamente Satisfechos de
la aplicacion 1y los de color rojo son los Plenamente Satisfechos de la

aplicacion 2, a continuacion, se muestra el grafico de la comparacion:

Comparacion: Aplicacion 1 vs Aplicacion 2
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Figura 17. Comparacién — Encuesta de Satisfaccion del Cliente —

Aplicacion 1 vs Aplicacion 2

De acuerdo a la figura 17 se observa una mejora en la satisfaccion de los
clientes en comparacion con la primera aplicaciéon. En la primera
aplicacion se determiné como no satisfechos los porcentajes por debajo
del 70% y ahora observamos que el nivel de satisfaccion es superior, por
encima del 70%, incluso el porcentaje de eficacia de la Nota Solucion (6)
mejoré en un 21%, lo que corrobora la eficacia de los programas de

gestion del talento humano aplicados.
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4.6

% DE SATISFACCION

INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION DEL
TALENTO HUMANO SOBRE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Luego de implementar los talleres de gestion del talento humano y
comparando los resultados de la primera y segunda aplicacion de los
cuestionarios de satisfaccion al cliente y a los asesores telefénicos se

cuenta con los siguientes resultados:

Comparacion: Aplicacion 1 vs Aplicacion 2

93%% 93y 93%
NS o ogor o f 89%.  899BI%

iTEMS

[JAplicacion1  m Aplicacion 2

Figura 18. Comparacién — Encuesta de Satisfaccion del Asesor

Telefénico — Aplicacion 1 vs Aplicacion 2

En la primera aplicacion, luego de obtener los datos se tomé como
muestra a todas aquellas preguntas que no superaban el 80% de
satisfaccion por parte de los asesores telefonicos, estas preguntas
fueron: P1, P3, P5, P7, P8, P13 y P15, ahora en dichas preguntas se
puede visualizar una mejora en la satisfacciéon del asesor. La P1 paso de
78% a un 91% de aprobacion, la P3 pasé de un 62% a un 87%, la P5
paso de un 60% a un 84%, la P7 paso de un 73% a un 87%, la P8 paso
de un 76% a un 87%, la P13 pas6 de un 69% a un 84% y la P15 paso de
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un 69% a un 84% de aprobacion, y asi las demas preguntas, superando
el 80% de aprobacion que se puso como pardmetro minimo inicial. Con
lo que se determina que si existe una influencia positiva con la gestion
del talento humano sobre los asesores para la mejora en la atencion al

cliente.

Los indices a (79%) y b (90%), se refieren al promedio respecto a los
resultados de la primera y segunda aplicacion, los cuales permiten
realizar un andlisis de regresion simple, determinando que los datos son
estadisticamente diferentes con una probabilidad menor a 0,05 y
afirmando que este modelo matematico, se ajusta a los datos obtenidos.
Ademas, con el resultado del Coeficiente de Correlacion (la prueba R de
Pearson) de 0,818481, al encontrarse entre 0,5 y 1, la correlacién es
fuerte de acuerdo a la tabla de Guohui, Zhichao & Hong (ver Anexo 19),
determinando que si existe una relacion lineal alta entre las variables (ver
Anexos 14, 15y 16).

Comparacion: Aplicacion 1 vs Aplicacion 2
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Figura 19. Comparacion — Encuesta de Satisfaccion del Cliente —
Aplicacion 1 vs Aplicacion 2

En la primera aplicacion, luego de obtener los datos se tomé como
muestra a todas aquellas preguntas que no superaban el 70% de

satisfaccion por parte de los clientes, estas preguntas fueron: P1, P2, P3
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y P4, ahora en dichas preguntas se puede visualizar una mejora en la
satisfaccion del cliente. La P1 paso de 66% a un 85% de aprobacion, la
P2 paso de un 70% a un 86%, la P3 pasé de un 55% a un 79% y la P4
pasé de un 70% a un 86% de aprobacion, y asi también la dltima
pregunta, superando el 70% de aprobacién que se puso como parametro
minimo inicial, ademas la Nota Solucion (6) mejor6 en un 21% a
diferencia del resultado de la primera aplicacién. Con lo que se determina
gue si existe una influencia positiva con la gestion del talento humano

sobre los asesores para la mejora en la atencién al cliente.

Los indices a (68%) y b (85%), se refieren al promedio respecto a los
resultados de la primera y segunda aplicacion, los cuales permiten
realizar un andlisis de regresion simple, determinando que los datos son
estadisticamente diferentes con una probabilidad menor a 0,05 y
afirmando que este modelo matematico, se ajusta a los datos obtenidos.
Ademas, con el resultado del Coeficiente de Correlacion (la prueba R de
Pearson) de 0,818481, al encontrarse entre 0,5 y 1, la correlacién es
fuerte de acuerdo a la tabla de Guohui, Zhichao & Hong (ver Anexo 19),
determinando que si existe una relacion lineal alta entre las variables (ver
Anexos 14, 15y 16).
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DISCUSION

Se plante6 como primer objetivo especifico, determinar el nivel de satisfaccion
de los clientes y asesores de la empresa de call center. Puesto que los recursos
humanos, deben reconocerse como una de las fuentes importantes y claves
para el éxito de la gestion de las relaciones con los clientes. En este sentido,
es muy importante reconocer y evaluar los recursos humanos efectivos en la
gestion diaria y que ayudan a conectar positivamente con los clientes. El efecto
positivo de los factores humanos en la gestion de la relacién con el cliente y,
entre ellos, factores como la vision, la comprensién y el autorreconocimiento
de los recursos humanos garantizan la méaxima efectividad en las
organizaciones (Ghalenooie y Sarvestani 2016). En la presente investigacion
se realizaron dos pruebas piloto de la encuesta, una dirigida hacia los clientes
y otra para los asesores telefénicos y utilizando como apoyo el software SPSS
para determinar la confiabilidad a través del método de Alpha de Cronbach, se
logré determinar que la recoleccién de datos es fiable en cada una de las
dimensiones que componen a ambas variables, con este resultado se realizara
la comparacién respectiva una vez aplicados los planes de mejora para la
satisfaccion del cliente y con esto determinar si existe o no relacién entre las
variables en cuestién. Tomando en cuenta la investigacion realizada por Chicu
(2019), se logra identificar una relacion entre la satisfaccion de los clientes y
los asesores telefénicos, dado que el nivel de exigencia dentro de este rubro
es muy alto, genera muchas veces un elevado indice de estrés en los asesores
gue repercute negativamente en la calidad de atencion al cliente, por esta razén
también se tiene una rotacion notoria que al final lo que ocasiona es gque
constantemente se cuente con personal nuevo, es por ello que en los
resultados de la presente investigacion se visualiza que existe cierta deficiencia
en algunos puntos que se deben mejorar y de esta manera mantener un
rendimiento superior respecto a satisfaccion del cliente basado en la
satisfaccion de los asesores telefénicos. Dicho todo esto, se puede indicar que
la satisfaccion de los clientes y los asesores telefonicos se vinculan de forma
significativa y en los resultados se evidencian a partir del objetivo 5, pues con

los resultados se identifican causas y efectos que generan alguna
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insatisfaccion en los asesores telefonicos que luego pueden generar cierto
desvio en su rendimiento laboral, impactando en la insatisfaccion de los
clientes que luego repercuten en notas negativas, lo cual tiene similitud a lo

indicado en los antecedentes sobre la relacion cliente — asesor telefonico.

Como segundo objetivo especifico se planted, identificar los motivos de
insatisfaccion de los clientes, que luego repercuten en notas negativas para los
asesores de la empresa de call center en Piura. Dado que la satisfaccion del
cliente depende de la capacidad del asesor telefénico para garantizar la
resolucion de la primera comunicacion telefénica, otros factores tales como
asesores groseros, servicio deficiente o lento en general son impulsores de la
insatisfaccion del cliente. La calidad del servicio y la resolucién en la primera
llamada dependen principalmente de los asesores y de cdmo realizan sus
tareas, también puede existir un vinculo entre la resolucién en la primera
llamada y las estrategias de gestion (Chicu et al. 2019). En este objetivo
especifico se utilizé el arbol de causa — efecto con los principales motivos de
insatisfaccion detectados en la encuesta aplicada, cuya aprobacién fue inferior
al 70%. Posterior a ello se procedi6 a realizar una entrevista entre los lideres
de la plataforma para plasmar los resultados en un diagrama de Pareto y asi
identificar las causas y efectos con el porcentaje mas alto de afectacién en la
satisfaccion del cliente, tomando como motivos ofensores principales, la
atencion del asesor telefénico y su conocimiento, cuyos efectos principales son
guejas, reclamos y notas 0 en las encuestas de satisfaccidén. Los resultados
afirman lo mencionado en la investigacion realizada por Helms y Mayo (2008),
quienes determinan que muchas veces la percepcion del cliente depende
netamente de la atencion recibida por el asesor telefénico, como este transmite
la informacién, con una tonalidad adecuada, con empatia y habilidades
blandas, pues los Contact Center son una industria de servicios peculiar, en la
medida en que se basa casi en su totalidad en un encuentro de voz a voz entre
el asesor telefonico y el cliente, en extremos opuestos de la linea telefonica, es
por esta razon que se deben tomar en cuenta los resultados respecto a la
satisfaccion del cliente con el fin de identificar oportunidades de mejora que

permitan mantener un rendimiento mucho mas relevante. Con lo ya expuesto
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se logran identificar los puntos necesarios a reforzar con el objetivo de mejorar
los niveles de satisfaccion de los clientes y de esta manera determinar la
relacion que puede existir con la satisfaccion de los asesores, el cual se detalla
en el objetivo 3. Tal cual se menciona en los antecedentes, la satisfaccion del
cliente muchas veces depende en un 90% en la forma en como se brind6 la
atencién y si a pesar de la No Solucion, el trabajador dio todo de si y se

comprometio en la comunicacion.

El tercer objetivo especifico planteado fue, identificar los motivos de
insatisfaccion de los asesores, que luego repercuten en su bajo desempefio,
generando una mala atencién hacia los clientes, en la empresa de call center
en Piura. Se dice que los asesores telefénicos juegan un papel clave en las
acciones que conducen a la satisfaccion del cliente. En efecto, para lograr la
satisfaccion del cliente en la industria de los contact center, debemos
enfocarnos tanto en la calidad del servicio tecnolégico como en la calidad del
servicio humano y alinearlos con las expectativas del cliente. Por lo tanto, lograr
la satisfaccién del cliente es un proceso complejo con muchos factores e
interrelaciones que intervienen constantemente (Chicu et al. 2019). En este
objetivo especifico, al igual que el punto anterior, se utilizé el arbol de causa —
efecto con los principales motivos de insatisfaccién detectados en la encuesta
aplicada, cuya aprobacién fue inferior al 80% para el caso de los asesores
telefénicos. Posterior a ello se procedié a realizar una entrevista entre los
lideres de la plataforma para plasmar los resultados en un diagrama de Pareto
y asi identificar las causas y efectos con el porcentaje mas alto de afectacion
en la satisfaccion del asesor telefonico, tomando como motivos ofensores
principales, el estrés laboral y la valoracion personal, cuyos efectos principales
son mala atencion al cliente, desmotivacion del asesor telefonico e indicadores
desviados. Y de acuerdo a la investigacion realizada por Gerard Ryan (2019),
se logra identificar un protagonismo sobre el asesor telefénico quien representa
directamente a la empresa, puesto que en el contact center, el rol del asesor
es fundamental, su participacion con el cliente es determinante para la imagen
de la empresa. En otras palabras, se busca una diversidad de factores

relacionados con los agentes y como estos contribuyen a la satisfaccion del
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cliente en el contacto del servicio de voz a voz en el mundo de los contact
center, y con los resultados de la presente investigacion se establecieron
ciertos talleres de gestion del talento humano con el fin de determinar si la
satisfaccion del cliente estaba relacionada a la satisfaccion del asesor, pues
posterior a este plan de mejora se reevaluo la satisfaccion de ambas variables,
cuyo resultado se detalla mas adelante. Con los datos recolectados se puede
identificar que, si existe una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente
y de los asesores telefonicos, puesto que la insatisfaccion del cliente puede
surgir por diferentes motivos, y muchas veces son resultado de una mala

gestién de quienes son la imagen de la empresa, los asesores telefénicos.

Se plante6 como cuarto objetivo especifico, disefiar e implementar un
programa de gestiébn del talento humano que ayudard a incrementar la
motivacion y desempefio de los asesores de la empresa de call center en Piura.
De acuerdo a los antecedentes, las politicas y practicas corporativas de gestion
de recursos humanos, incluidas las 'mejores’ practicas, estan asociadas con un
alto rendimiento (financiero) y pueden fomentar el comportamiento y las
actitudes de los empleados hacia el fortalecimiento de la estrategia competitiva
de una organizacion (Bowen 2016). Por esta razén en la presente investigacion
se propusieron ciertos talleres de gestion del talento humano que implican
temas de habilidades blandas, liderazgo, comunicacién efectiva, manejo de
estrés, motivacion personal, entre otros que permiten perfeccionar su
desenvolvimiento, aumentando la satisfaccion en los clientes internos
(asesores telefonicos), para posterior a ello ir por la mejora en la satisfaccion
de los clientes externos. Lo que se busca es que con los programas propuestos
se genere valor a la empresa, organizando correctamente el manejo en
plataforma y de esta manera llevar un trabajo mas limpio, ayudando a los
asesores telefénicos a tener una mejor evolucion. En la investigacién realizada
por Buller y McEvoy (2012), se logra resaltar que la estrategia y gestion de
recursos humanos permiten identificar vinculos importantes entre la estrategia
de la empresa, sus recursos humanos y los resultados de desempefio. La
creacion de capital humano y capital social, ambos son necesarios para lograr

y mantener un desempefio superior en las organizaciones, por lo que es
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fundamental contar con un buen manejo de los recursos humanos que
conlleven a la mejora continua, para esto se debe mantener una cultura de
gestion del talento humano, donde se impartan las mejores practicas con el fin
de brindar una atencién superior. Y con los programas propuestos se busca
llevar un excelente manejo de la gestion diaria de los asesores telefonicos,
quienes fueron reforzados en la calidad de atencion al cliente, para poder
conseguir una buena linea en los resultados, ademas de gestionar el talento
humano para los asesores en general donde se aprendan a controlar las
emociones, inteligencia emocional, habilidades blandas, manejo de resolucién
de conflictos, entre otros, que finalmente motiven al personal operativo
generando un mejor desempefio en la empresa y de esta manera impactar
positivamente en los resultados de calidad en cuanto a satisfaccion del cliente

se refiere.

Como quinto objetivo especifico se planted, Determinar la satisfaccion de los
clientes y asesores de la empresa de call center en Piura. Se conoce por los
antecedentes que la alta presién de los centros de llamadas puede llevar al
agotamiento, la rotacion y el absentismo de los asesores telefénicos, que son
los principales problemas internos asociados con los contact center. De hecho,
debe tenerse en cuenta que el comportamiento y los resultados de los asesores
telefénicos dependen principalmente de las practicas de recursos humanos.
Por ejemplo, algunos sugieren que las practicas positivas de RR.HH. mejoran
la capacidad de los empleados para brindar calidad de servicio, o que las
practicas de RR.HH. basadas en la capacitacién y evaluacion de los empleados
mejoran la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente (Chicu et al. 2019).
En la presente investigacion posterior a la aplicacion de los talleres de gestion
del talento humano, se realizo la reevaluacion de la encuesta, una dirigida hacia
los clientes y otra para los asesores telefonicos, y se logré determinar que, si
existe influencia de los talleres dictados respecto a la calidad de atencion al
cliente, para el caso de los clientes se tomO en cuenta a los Totalmente
Satisfechos, y en el caso de los asesores telefonicos se tomo en cuenta a los
Satisfechos. Recordando los resultados del punto 2 y 3, cruzados con los

nuevos resultados de la segunda aplicacién de la encuesta se obtuvieron en
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todos los items, niveles de satisfaccion superiores a los resaltados de un inicio.
Contando con una satisfaccion del cliente mayor al 70% y asesores telefénicos
mayor al 80%, ademas de considerar que la eficacia respecto a la percepcion
del cliente también mejoro, paso de un 65% a un 86%, con esto se determina
que existe la siguiente relacién: a mayor satisfaccion de los asesores, mayor
satisfaccion de los clientes. Y de acuerdo a la investigacion realizada por
Christine Cross (2019), se logra identificar que en el mundo de los contact
center es comun adoptar practicas de recursos humanos de sacrificio y medir
el desempeiio de los trabajadores con base en medidas cuantitativas. En
consecuencia, esto direcciona a resultados negativos, como una alta rotacion
de empleados o un bajo compromiso que conlleva a una mala calidad de
atencion, es por ello que en los resultados de la presente investigacion se
visualiza que existe una mejora directa respecto a la calidad de atencion al
cliente cuando se aplican verdaderas practicas de RR.HH. que ayudan a
fortalecer el vinculo de los asesores telefonicos con los clientes. Con lo ya
mencionado se logra definir que para mejorar a nivel de calidad de atencién al
cliente es necesario no solo utilizar medidas cuantitativas duras, sino, también
es necesario que se refuercen habilidades blandas, manejo de emaociones,
resolucién de conflictos y promover la motivacion a diario, asi el nimero en el
indicador se movera de forma positiva, afirmando lo que se comenta en el
antecedente del presente punto, donde se indica que las practicas de RR.HH.
duras generan un desenvolvimiento negativo en los asesores telefénicos que

finalmente desencadena en una mala atencién hacia los clientes.

Finalmente, el sexto objetivo especifico planteado fue, determinar la influencia
de la implementacion de la gestion del talento humano sobre la satisfaccion de
los clientes. Se dice que la relacion directa entre la satisfaccion del cliente y la
satisfaccion del asesor telefénico en el entorno del contact center es mutua y
compleja. Por ejemplo, cabe sefialar que ademas de la satisfaccién de los
asesores telefonicos que conduce a la satisfaccion del cliente, la
retroalimentacion del cliente puede generar satisfaccion, insatisfaccion o
disonancia emocional entre los mismos asesores telefénicos (Evanschitzky,

Sharma y Prykop 2012). En la presente investigacion se realizd la comparacion
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de las aplicaciones de las encuestas, pre y post a la aplicacion de los talleres
de gestion del talento humano, con estos resultados se efectuaron promedios
sobre los porcentajes de satisfaccion de cada item. Para el caso de los
asesores telefonicos en el primer periodo se obtuvo un 79% de satisfaccion
frente a la gestion y con la aplicacion de los talleres mencionados se obtuvo un
90% de satisfaccion personal. Para el caso de los clientes se ejecut6 el mismo
proceso, en el primer periodo se obtuvo un 68% de satisfaccion frente a la
atencion recibida y con la aplicacion de los talleres mencionados se obtuvo un
85% de satisfaccion. Tomando en cuenta la investigacion realizada por Pozas
y Jauregui (2012), se resalta, poder llegar a un equilibrio de trabajo, con
resultados tanto cuantitativos como cualitativos, y la mejor manera de llevarlo
a cabo sera implantando mejores practicas de recursos humanos, donde se
pueda gestionar el talento de cada persona y lo que puede lograr con su aporte
a la empresa. Por eso es fundamental que el principal recurso dentro de la
empresa sea bien utilizado sin necesidad de caer en descuidos que conlleven
a un bajo rendimiento en cuestiones de calidad. De acuerdo a los promedios
obtenidos, respecto a los resultados de la primera y segunda aplicacién, los
cuales permitieron realizar un analisis de regresion simple, determinando que
los datos son estadisticamente diferentes con una probabilidad menor a 0,05y
afirmando que este modelo matematico, se ajusta a los datos obtenidos.
Ademas, con el resultado del Coeficiente de Correlacién (la prueba R de
Pearson), al encontrarse entre 0,5y 1, la correlaciéon es fuerte de acuerdo a la
tabla de Guohui, Zhichao & Hong (ver Anexo 19), por ende, existe una relacion
lineal alta entre las variables en cuestion (ver Anexo 16), reafirmando que si
existe una influencia de parte de los talleres de gestion del talento humano en

la satisfaccion del cliente.

67



VI. CONCLUSIONES

En relacibn a lo anteriormente expuesto en el presente proyecto de

investigacion se concluye con los siguiente:

1. Se logro determinar el nivel inicial de satisfaccion de los asesores y de los
clientes de la empresa de Call center, aplicando el analisis de Alpha de
Cronbach con la ayuda del software SPSS, ubicando el resultado de ambas
variables entre 0.90 y 0.95, cuya apreciacién de acuerdo a Vellis es
elevada, demostrando que los items son fiables para la investigacion,
tomando como conclusion que el nivel de satisfaccién en el primer periodo
para los clientes fue del 68%, y para el caso de los asesores, el nivel de

satisfaccion en el primer periodo fue del 79%.

2. Tomando en cuenta los principales motivos de insatisfaccion de los clientes
y de acuerdo al arbol de causa — efecto utilizado, se concluye que, el 40%
se da por la atencién brindada por el asesor y en un 30% se encuentra el
conocimiento del asesor, cuyos principales efectos son, Las quejas y
reclamos en conjunto con la calificacién 0 del cliente, con el porcentaje que
mas no pega (50%), seguido de los indicadores desviados y Portabilidades

a otros operadores (30%).

3. Tomando en cuenta los principales motivos de insatisfaccion de los
asesores y de acuerdo al arbol de causa — efecto utilizado, se concluye
gue, el 36% de insatisfaccién se da por el estrés laboral, en un 27% se
encuentra la valoracion personal y el 18% recae en la celebracion del éxito
laboral, cuyos principales efectos son, mala atencion al cliente con el
porcentaje que mas afecta, en un 36%, seguido de la desmotivacion en un

28% y con un 27% estan los indicadores desviados.
4. Las estrategias de gestion del talento humano deben basarse en

actividades de capacitacion, formacion y motivacion, con el fin de mejorar

la satisfaccion de los clientes, actuando sobre los principales recursos de
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la empresa, incrementando la sensacion de bienestar en los asesores, con
el fin de mejorar el desempefio en sus actividades, y aumentar el nivel de
satisfaccion de los clientes, en conclusién, con los talleres impartidos, se
incentivo al manejo de buenas practicas de habilidades blandas, liderazgo,
comunicacion efectiva, manejo de estrés, motivacion, proactividad, calidad,

y mas, ayudando a mejorar la calidad de atencion al cliente.

Se concluye también que con la ayuda de talleres de gestion del talento
humano, se imparten mejores practicas de trabajo, puesto que se llega a
determinar que el promedio de satisfaccion del segundo periodo respecto
a los asesores telefénicos incrementoé al 90%, y en el caso de los clientes,
en el segundo periodo se logré alcanzar un 85% de satisfaccion, ambas
variables, se superan en el segundo periodo, ademas, puesto que el valor-
P de la prueba-F (ver Anexos 14 y 15) es menor que 0.05, lo cual indica
gue si existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias
de las V. Dependientes, entre un nivel de Periodos y otro, con un nivel del
5% de significacion en ambas variables, lo cual afirma que este modelo

matematico, se ajusta a los datos obtenidos.

Con el resultado del Coeficiente de Correlacion (la prueba R de Pearson)
de 0.818481, al encontrarse entre 0.5y 1, indica que la correlacion es fuerte
de acuerdo a la tabla de Guohui, Zhichao & Hong (ver Anexo 19),
concluyendo que existe una relacion lineal alta entre las variables (ver
Anexo 16), puesto que los promedios de ambas variables aumentan en el
periodo 2, lo que permite determinar que si existe una influencia en la
implementacion de la gestion del talento humano sobre la satisfaccion del
cliente, pues, al mejorar la satisfaccion de los asesores, se mejora
relativamente la satisfaccion de los clientes. Reafirmando ademas la
hipétesis planteada en este proyecto de investigacion, puesto que la
aplicacion de talleres de gestion del talento humano es eficaz porque
aumenta significativamente el rendimiento laboral de los trabajadores,
obteniendo como resultado, una mayor calidad en sus atenciones y mayor

satisfaccion en los clientes.
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VII.

RECOMENDACIONES

Recomiendo contar con un facilitador de RR.HH. que se encargue de generar
un ambiente armonico, y sea destino de aquellos asesores que se encuentran
desviados en calidad y cuya razén sea porque no se encuentran motivados o
tengan falta de habilidades blandas, asi de esta manera el encargado se
centrara en aplicar un PDA, y por medio de una curva de aprendizaje logre

determinar que el asesor supero los niveles deseados de atencion al cliente.

Es necesario que el personal de seleccién tenga claro el tipo de perfil que se
necesita, esto con el fin que, los asesores, lleguen con cierto manejo y

conocimiento de lo que realmente se necesita como recurso en la empresa.

Otro punto a sugerir es que a diario se cumpla con un Plan de Juego de Roles
(Role Play) en capacitaciones iniciales, para de esta forma poder detectar que
asesores no tienen un buen manejo de llamada, tiene mala tonalidad de voz,
mala vocalizacién, o falta de manejo de sistemas y asi evitar que, una vez en

plataforma se vuelva un problema en lugar de una solucion.

Los altos mandos de la empresa de Call Center deben mejorar las actividades

de la gestion del talento humano, con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente.

RR.HH. debe implementar actividades orientadas a la capacitaciéon para
mejorar los aspectos que pueden afectar el rendimiento de los asesores, con

el fin de cambiar la percepcion de los clientes, respecto a la atencién brindada.

Se recomienda contar con un plan de incentivos, que vaya mas alla de lo
remunerativo, es decir, que se implementen eventos de premiacion anual para
agradecer la excelente gestién durante el afio, esto repotenciara la motivacion,
direccionado a superarse dia a dia, y lograr ser reconocidos como los
colaboradores del afio, de esta manera se logra contar con clientes internos
(asesores) contentos y motivados, obteniendo un mejor nivel de atencién al

cliente, mostrando una imagen limpia y perfecta frente a los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1: Organizacion Sincronica

CONTACT CENTER

Sistema

Responsable de Servicio

'''''

Supervisor de
Operaciones

& SUNAT

Coordinador de
Operaaones

Comunidad

Variables »

Enddgenas
& l'i Indecopi

2 bitel Q4

Variables

Empresas M1.(.‘§ @ OWSJ P!?l Exdgenas

Ministeio de Transpores yComuncaciones

VA
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ANEXO 2: Organizacion Diacronica

Cliente

Agente

virtual

Asesor
Telefénico
leralinea

Asesor
Telefdnico
2da linea

Cliente
satisfecho

RETROALIMENTACION




ANEXO 3: Arbol de Causa — Efecto

Indicadores desviados Reduccién de trafico como proveedor

' Impacto en la facturacién
=", %
Portabilidad a otros operadores

1
LY ‘ L r— 1 3
CONSECUENCIAS

— “'

.

Insatisfaccion del Cliente

T S
S ceoses RO

; )
Mala atencion del asesor [

Falta de resolucion de problemas

M RS 0 N S

Falta de manejo de Sistemas comerciales | Perfil no apto para atencién al cliente

=T =K 20 W =\ N
- . 7 L<: - - . 0
Falta de motivacion del agente Funcionamiento de los servicios

2 F TNTR NN



ANEXO 4: Operacionalizacion de Variables

Variables de
estudio

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

+ Porcentaje de oportunidades de
crecimiento

+ Porcentaje de retroalimentacion

aplicacion de las encuestas de las

variables dependientes.

implementacion de talleres

Ser un buen asesor, es més que s6lo ser alguien que Satisfaccion Laboral |+ Porcgmaje de sat!sfacmon de las
tiene habilidades para hablar, manejar mltiples herramlemfis de trabajo —
idiomas, 0 adaptarse a una rutina de trabajo de un La variable serd medida a través de ) P"“‘je”‘a!e de ;?“ifawon de apoyo
Contact Center; ser un buen asesor es aceptar la un cuestionario de 15 items (5 para ante SItuacllones ”,c' es”
o » ) R + Porcentaje de Motivacion
Satisfaccion del  |responsabilidad de que durante ese tiempo de contacto |la dimension Satisfaccion Laboral, 5 . — - .
' " . o i + Porcentaje de equilibrio entre el trabajo Nominal
asesor con un cliente, el asesor es a representacion del negocio |para la dimension Motivacion, y S Motivacion  lavida persorel
y el Unico responsable de que ese cliente reciba la para la  dimension  Cultura - "
fenci X I i " ‘ o + Porcentaje de valoracion
i i I ) —
aey:nc;r)queneces 3, resuevalsus %lblas, problemas y  |Empresarial) « Porcentale de Inspiracion
masal E] q}ueye}so, que tenga en op0'5|' e una + Porcentaie de incusion
experiencia Unica (Call Center de México, 2018). + Porcentaje de satisaccion a rivel de
Cultura empresarial
logros
+ Porcentaje de recomendacion a
terceros
Percepcion del cliente sobre el grado en que se han La variable serd medida a través de Confiabiidad + Porcentaje de seguridad
atisfaccion del cumplido sus requisitos. Incluso cuando los requisitos del {un cuestionario de 5 items (2 para la + Porcentaje de conocimiento
diente cliente se han acordado con el mismoy éstos han sido ~ [dimension Confiabilidad, 1 para la |+ Capacidad de respuesta |+ Porcentaje de tiempo de respueta Norminal
cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada |dimension Capacidad de respuesta, Empat + Porcentaje de satisfaccion de atencion
satisfaccion del cliente (UNE-EN-ISO 9000:2005, 2005). |y 2 para la dimensin Empatia). Mpatia + Porcentaje de cordialidad
La variable serd medida a través de
- ) la aplicacion de 2 Talleres de : ; -
La gestion del talento humano hace referencia al proceso p Talento Hi + Porcentaje de importancia del factor
. ) Gestion del Talento Humano, alento Humano humano
que desarrolla, atrae e incorpora nuevos integrantes y )
- . evaluando el promedio de los
Talleres de gestion [ademas retiene a los colaboradores dentro de las ) L ,
- procentajes de satisfaccion tanto de Nominal
del talento humano [empresas. La gestion del talento humano se centra en )
destacar a aquellas personas con un alto potencial los clientes como de fos asesores
) telefonicos en ambos periodos de p Porcentaje de mejora con la
dentro de su puesto de trabajo (Santos, A. C., 2010). P Desempefio




ANEXO 5: Matriz de item de la encuesta

Variables de estudio

Dimensiones

Indicadores

ftmes

Satisfaccion del
asesor

+ Satisfaccion Laboral

+ Porcentaje de oportunidades de
crecimiento

¢Estas satisfecho(a) con las oportunidades de crecimiento en tu
empresa, y hay un plan claro disponible para hacerlo?

+ Porcentaje de retroalimentacion

¢Estas satisfecho(a) con la comunicacion de tu coordinador
respecto a las expectativas y te da retroalimentacion de manera
clara y profesional?

+ Porcentaje de satisfaccion de las
herramientas de trabajo

¢Estas satisfecho (a) con las herramientas proporcionadas para
hacer tu trabajo de una mejor manera?

+ Porcentaje de satisfaccion de apoyo
ante situaciones dificiles

¢Estas satisfecho (a) con la flexibilidad de tus jefes inmediatos
cuando te encuentras con un problema o una situacion inusual?

¢Qué tan satisfecho (a) estas con el manejo de estrés laboral que
tiene tu organizacion?

* Motivacién

+ Porcentaje de Motivacion

¢Estds satisfecho (a) con tu equipo/drea respecto al apoya brindado
en tu trabajo y te inspiran a mejorar?

¢Estas satisfecho (a) con el seguimiento diario de tu jefe inmediato,
asegurando que tus resultados sean los mejores?

¢Estas satisfecho (a) con el nivel de preocupacion que tienen tus
superiores respecto a la creacidn de nuevos talleres de gestion del
talento humano, que te motiven e incentiven a realizar un mejor
trabajo?

+ Porcentaje de equilibrio entre el trabajo
y la vida personal

¢Estas satisfecho (a) con el enfoque de la empresa en cuanto al
equilibrio entre trabajo y vida privada?

* Porcentaje de valoracion

¢Estas satisfecho (a) con la valoracion como empleado en tu
empresa?

« Cultura empresarial

+ Porcentaje de inspiracion

¢Estas satisfecho (a) con la declaracion de la mision de la empresa
y te inspira a contribuir con un mejor trabajo?

+ Porcentaje de inclusion

¢Estas satisfecho (a) con la empresa respecto a su actuaren la
inclusion y proteccion a los empleados contra la discriminacion y el
acoso?

¢Estas satisfecho (a) con tu empresa respecto a los programas que
brinda para poyar a sus colaboradores, como, por ejemplo,
programas de adelanto de sueldo, ayuda social, etc.?

+ Porcentaje de satisfaccién a nivel de
logros

¢Estas satisfecho (a) con tu empresa sobre como se toma el tiempo
para celebrar tu éxito?

+ Porcentaje de recomendacion a
terceros

¢Qué tan satisfecho (a) estas con tu empresa que te inspire a
recomendar esta organizacion a un amigo?

Satisfaccion del
cliente

« Confiabilidad

* Porcentaje de seguridad

¢El asesor resolvid su solicitud por completo?

+ Porcentaje de conocimiento

¢Como califica el nivel de conocimiento del asesor?

« Capacidad de respuesta

+ Porcentaje de tiempo de respueta

¢Como califica el tiempo de respuesta de nuestro aseso?

« Empatia

+ Porcentaje de satisfaccion de atencion

¢Coémo califica la atencion recibida por nuestro asesor?

+ Porcentaje de cordialidad

¢Cémo califica la cordialidad del asesor?




ANEXO 6: Instrumentos de recoleccion de datos

ANEXO 6.1: Cuestionario (Satisfaccion del Asesor)

“IMPLEMENTACION DE TALLERES DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA

TITULO DEL PROYECTO:

SATISFACCION EN LOS CLIENTES, EN EMPRESAS DE CONTACT CENTER”

CUESTIONARIO (SATISFACCION DEL ASESOR)

ENLACE: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlIpOQLSeMZUWwqB-

c8b8vn jFOpU8iMgOyi20avfN3jxzlva9AucPlg/viewform?usp=sf link

El siguiente instrumento es para conocer la necesidad de implementar Talleres de Gestion del Talento Humano

en empresas de contact center, de acuerdo a la percepcion de los asesores.

Le agradecemos leer bien el anunciado de cada item y responder con sinceridad y seguridad, seleccionando

el item de su preferencia.

Tomar en cuenta que la escala va del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho.

l. Datos del informante.
- Edad

- Sexo

- Cargo

- Tiempo de servicio

. Desarrollo del cuestionario

No

Caracteristica

Totalmente

insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Totalmente

satisfecho

Satisfacciéon Laboral

¢Estas satisfecho(a) con las oportunidades de

crecimiento en tu empresa?

¢Estas satisfecho(a) con la comunicacion de tu
coordinador respecto a las expectativas y te da

retroalimentacion de manera clara y profesional?

¢Estas satisfecho (a) con las herramientas
proporcionadas para hacer tu trabajo de una mejor

manera?

¢ Estas satisfecho (a) con la flexibilidad de tus jefes
inmediatos cuando te encuentras con un problema

0 una situacién inusual?

¢Qué tan satisfecho (a) estads con el manejo de

estrés laboral que tiene tu organizacion?

Motivacion



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeMZUWwqB-c8b8vn_jF0pU8iMg0yi2OavfN3jxzlva9AucPlg/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeMZUWwqB-c8b8vn_jF0pU8iMg0yi2OavfN3jxzlva9AucPlg/viewform?usp=sf_link

¢ Estéas satisfecho (a) con tu equipo/area respecto
al apoya brindado en tu trabajo y te inspiran a

mejorar?

¢ Estés satisfecho (a) con el enfoque de la empresa
en cuanto al equilibrio entre trabajo y vida privada?

¢Estas satisfecho (a) con la valoracion como

empleado en tu empresa?

¢ Estéas satisfecho (a) con el seguimiento diario de
tu jefe inmediato, asegurando que tus resultados

sean los mejores?

10

¢ Estés satisfecho (a) con el nivel de preocupacion
gue tienen tus superiores respecto a la creacion de
nuevos talleres de gestion del talento humano, que
te motiven e incentiven a realizar un mejor trabajo?

Cultura Empresarial

11

¢Estas satisfecho (a) con la declaracién de la
mision de la empresa y te inspira a contribuir con

un mejor trabajo?

12

¢ Estas satisfecho (a) con la empresa respecto a su
actuar en la inclusion y proteccion a los empleados
contra la discriminacion y el acoso?

13

¢ Estas satisfecho (a) con tu empresa sobre cémo
se toma el tiempo para celebrar tu éxito?

14

¢, Qué tan satisfecho (a) estas con tu empresa que
te inspire a recomendar esta organizacion a un

amigo?

15

¢ Estas satisfecho (a) con tu empresa respecto a
los programas que brinda para poyar a sus
colaboradores, como, por ejemplo, programas de

adelanto de sueldo, ayuda social, etc.?

“IMPLEMENTACION DE TALLERES DE GESTION DEL

TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA
SATISFACCION EN LOS CLIENTES, EN EMPRESAS
DE CONTACT CENTER”

*Obligatorio




ANEXO 6.2: Cuestionario (Satisfaccion del Cliente)

“IMPLEMENTACION DE TALLERES DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA

TITULO DEL PROYECTO:

SATISFACCION EN LOS CLIENTES, EN EMPRESAS DE CONTACT CENTER”

CUESTIONARIO (SATISFACCION DEL CLIENTE)

ENLACE:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOLSfx SshsPp87owpGktIWJBXVRGBNghSim03nOXZyuJmJ6i

fAA/viewform?usp=sf link

El siguiente instrumento es para conocer la necesidad de implementar Talleres de Gestion del Talento Humano

en empresas de contact center,

de acuerdo a la percepcion de los clientes.

Le agradecemos leer bien el anunciado de cada item y responder con sinceridad y seguridad, seleccionando

el item de su preferencia.

Tomar en cuenta que la escala va del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho.

l. Datos del informante.
- Sexo
- Cargo

1. Desarrollo del cuestionario

N° Caracteristica Totalmente | Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho | Totalmente
insatisfecho satisfecho
Confiabilidad
1 ¢El asesor resolvid su solicitud por completo? X
2 ¢ Cémo califica el nivel de conocimiento del asesor? X
Capacidad de respuesta
3 ¢,Como califica el tiempo de respuesta de nuestro X
asesor?
Empatia
4 ¢,Como califica la atencién recibida por nuestro X
asesor?
5 ¢ Cémo califica la cordialidad del asesor? X

“IMPLEMENTACION DE TALLERES DE
GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA
MEJORAR LA SATISFACCION EN LOS
CLIENTES, EN EMPRESAS DE CONTACT
CENTER”

bligatorio



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfx_SshsPp87owpGktIWJ8XvRGBNqhSjm03nQXZyuJmJ6if4A/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfx_SshsPp87owpGktIWJ8XvRGBNqhSjm03nQXZyuJmJ6if4A/viewform?usp=sf_link

ANEXO 7: Validacién por Juicio de expertos

ANEXO 7.1: Validacion por Juicio de expertos (Ing. Jaime Gallo)

ANEXO 7.1.1: Validacion por Juicio de expertos — Satisfaccion del Asesor

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

“IMPLEMENTACION DE TALLERES DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA

SATISFACCION EN LOS CLIENTES, EN EMPRESAS DE CONTACT CENTER”

CUESTIONARIO (SATISFACCION DEL ASESOR)

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Jaime Martin Gallo Hermida

DNI: 41051620 PROFESION: Ing. Industrial y de Sistemas
LUGAR DE TRABAJO: Comdata Group

CARGO QUE DESEMPENA: Facilitador de RR.HH.

DIRECCION: 18 de Mayo, Mz. | Lote 05

TELEFONO FIJO: ----- MOVIL: 973772086

DIRECCION ELECTRONICA: martin.gallohermida@gmail.com

FECHA DE EVALUACION: 15/06/2021

FIRMA DEL EXPERTO:

2. PLANTILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION CUALITATIVA
CRITERIOS EXCE(LE)ENTE BUENO (3) REGULAR (2) DEFICIENTE (1)
Presentacion del 3
instrumento
Claridad en la redaccion de 3
los items
Pertinencia de las 3
variables con los
indicadores
Relevancia del contenido 3
Factibilidad de la 3
aplicacion

APRECIACION CUALITATIVA: Preguntas dirigidas a satisfaccion laboral.

OBSERVACIONES:

3. JUICIO DE EXPERTOS:

e En lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estan inmersos en

su contexto tedrico de forma:

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE




OBSERVACION: Aun asi, esta dirigido a clima laboral.

e Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados para la
variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION: Hay exceso de preguntas

e Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION: Hay exceso de preguntas

e El instrumento disefiado es: Bueno, pero considero que se puede reducir el nimero de
preguntas y ver el tema de clima laboral.

4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

ESCALA
ITEMS DEJAR | MODIFICAR | ELIMINAR | INCLUIR OBSERVACIONES

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

DESEARIA INCLUIR COMO LO MODIFICARIA

Si:

¢Qué temas puntuales consideras que son
necesarios y deben capacitarte?

Ejemplo:

1) Manejo De Llamadas.
2) Empatia.

3) Buen trato al cliente.
4) Gestion de emociones.




ANEXO 7.1.2: Validacion por Juicio de expertos — Satisfaccion del Cliente

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS
“IMPLEMENTACION DE TALLERES DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA
SATISFACCION EN LOS CLIENTES, EN EMPRESAS DE CONTACT CENTER”
CUESTIONARIO (SATISFACCION DEL CLIENTE)

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Jaime Martin Gallo Hermida

DNI: 41051620 PROFESION: Ing. Industrial y de Sistemas
LUGAR DE TRABAJO: Comdata Group

CARGO QUE DESEMPENA: Facilitador de RR.HH.

DIRECCION: 18 de Mayo, Mz. | Lote 05

TELEFONO FIJO: ----- MOVIL: 973772086

DIRECCION ELECTRONICA: martin.gallohermida@gmail.com

FECHA DE EVALUACION: 15/06/2021

A 15 “?1-.‘ -I'._'l | (e

e

1\

FIRMA DEL EXPERTO:

2. PLANTILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION CUALITATIVA
CRITERIOS EXCE(Z)ENTE BUENO (3) REGULAR (2) DEFICIENTE (1)
Presentacion del 4
instrumento
Claridad en la redaccion de 4
los items
Pertinencia de las 4
variables con los
indicadores
Relevancia del contenido 4
Factibilidad de la 4
aplicacion

APRECIACION CUALITATIVA: Bien detalladas, puntuales y directas las preguntas.
OBSERVACIONES: Ninguna.
3. JUICIO DE EXPERTOS:

e En lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estan inmersos en
su contexto tedrico de forma:

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE

OBSERVACION: Ninguna.

e Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados para la
variable de manera:



MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION: Ninguna.

e Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION:

e Elinstrumento disefiado es: Puntual y directa para conocer si el cliente esta satisfecho con
la atencion del asesor o necesita ser capacitado.

4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

ESCALA
ITEMS DEJAR | MODIFICAR | ELIMINAR | INCLUIR OBSERVACIONES

01

02

03

04

05 Redunda con la pregunta 4

DESEARIA INCLUIR COMO LO MODIFICARIA

No

No




ANEXO 7.2: Validacion por Juicio de expertos (Ing. Claudia Morales)

ANEXO 7.2.1: Validacion por Juicio de expertos — Satisfaccion del Asesor

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS
“IMPLEMENTACION DE TALLERES DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA
SATISFACCION EN LOS CLIENTES, EN EMPRESAS DE CONTACT CENTER”
CUESTIONARIO (SATISFACCION DEL ASESOR)

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Claudia Elena Morales Barrios

DNI: 75522092 PROFESION: Ing. Industrial

LUGAR DE TRABAJO: Cefin Academy

CARGO QUE DESEMPENA: Asistente Comercial y de MKT.
DIRECCION: Cj. Habitacional Santa Rosa, edificio 22, departamento 504
TELEFONO FIJO: ----- MOVIL: 918802193

DIRECCION ELECTRONICA: claudiamoralesbarrios@gmail.com
FECHA DE EVALUACION: 16/06/2021

2. PLANTILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

FIRMA DEL EXPERTO:

APRECIACION CUALITATIVA
CRITERIOS EXCE(LE)ENTE BUENO (3) REGULAR (2) DEFICIENTE (1)
Presentacion del 4
instrumento
Claridad en la redaccion de 4
los items
Pertinencia de las 4
variables con los
indicadores
Relevancia del contenido 3
Factibilidad de la 4
aplicacion

APRECIACION CUALITATIVA: Ninguna.

OBSERVACIONES:

3. JUICIO DE EXPERTOS:

e En lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estan inmersos en
su contexto tedrico de forma:

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE




OBSERVACION: Ninguna.

e Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados para la
variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION: Ninguna.

e Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION: Ninguna.

e Elinstrumento disefiado es: En términos generales es buena la encuesta.

4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

ESCALA
ITEMS DEJAR | MODIFICAR | ELIMINAR | INCLUIR OBSERVACIONES

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

DESEARIA INCLUIR COMO LO MODIFICARIA

No

No




ANEXO 7.2.2: Validacion por Juicio de expertos — Satisfaccion del Cliente

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS
“IMPLEMENTACION DE TALLERES DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA
SATISFACCION EN LOS CLIENTES, EN EMPRESAS DE CONTACT CENTER”
CUESTIONARIO (SATISFACCION DEL CLIENTE)

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Claudia Elena Morales Barrios

DNI: 75522092 PROFESION: Ing. Industrial

LUGAR DE TRABAJO: Cefin Academy

CARGO QUE DESEMPENA: Asistente Comercial y de MKT.
DIRECCION: Cj. Habitacional Santa Rosa, edificio 22, departamento 504
TELEFONO FIJO: ----- MOVIL: 918802193

DIRECCION ELECTRONICA: claudiamoralesbarrios@gmail.com
FECHA DE EVALUACION: 16/06/2021

2. PLANTILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

FIRMA DEL EXPERTO:

APRECIACION CUALITATIVA
CRITERIOS EXC%)ENTE BUENO (3) REGULAR (2) DEFICIENTE (1)
Presentacion del 4
instrumento
Claridad en la redaccion de 4
los items
Pertinencia de las 4
variables con los
indicadores
Relevancia del contenido 4
Factibilidad de la 4
aplicacion

APRECIACION CUALITATIVA: Bien detalladas las preguntas.
OBSERVACIONES: Ninguna.
3. JUICIO DE EXPERTOS:

e En lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estdn inmersos en
su contexto tedrico de forma:

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE

OBSERVACION: Ninguna.



e Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados para la
variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION: Ninguna.

e Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION:

e Elinstrumento disefiado es: Conciso y bien dirigido al cliente.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

ITEMS

ESCALA
DEJAR | MODIFICAR | ELIMINAR | INCLUIR

OBSERVACIONES

01

02

03

04

05

Redunda con la pregunta 4

DESEARIA INCLUIR COMO LO MODIFICARIA

No

No







ANEXO 8: Tabla Resumen - Tabulacién de datos - Encuesta Piloto - Satisfaccion del Asesor

; Satisfaccion Laboral Motivacion Cultura Empresarial
Nivel de Satisfaccién - P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
Asesor Telefonico n| % (nP| % (nP| % |nP| % [n"PP| % |n*| % [NnP| % (n*| % [n*| % (n°| % |n*| % [N"P| % |n*| % [N"P| % |n*| %
Totalmente Insatisfecho | 0 | 0% | 0 | 0% |0 | 0% [0 | 0% |2 |13%| 0| 0% 0| 0% |0| 0% | 0| 0% |0|0% [0|0% |0|0% [1|7% |1|7% |1| 7%
Insatisfecho 0/ 0% 0|0% |2|13%|0| 0% |2|13%| 0| 0% |3|20%|2 |13%| 0| 0% (2(13%|0| 0% (0| 0% (1| 7% |1|7% |1 | 7%
Indiferente 4127% |1 (7% |4(|27%| 1| 7% |1|7% |0 | 0% |1|7% [1|7% |1|7% |0|0% |2 (13%|1|7% |1|7% |1|7% |1|7%
Satisfecho 5(33%|1|7% | 5(33%|5|33%| 6 (40%| 5 [33%| 4 |27% |5 (33%| 3 |20%| 4 |27% |5 (33%| 6 |40% | 3 |20% | 4 |27% | 6 |40%
Totalmente Satisfecho | 6 |40% |13 |87% | 4 |27% |9 |60% | 4 |27%[10|67% | 7 (47% | 7 |47% |11 |73%| 9 |60% | 8 |153% | 8 |53% | 9 |60% | 8 |53% | 6 |40%
Total, de Encuestados 15
Nota: n = Cantidad de asesores encuestados
n? =15
ANEXO 9: Tabla Resumen - Tabulacién de datos - Encuesta Piloto - Satisfaccion del Cliente
_ Confiabilidad (CTRECERICE Empatia
Respuesta
Nivel de Satisfaccion - Cliente e Pl % " P2 % e P3 % e P4 % " P> %
Totalmente Insatisfecho 1 7% 1 7% 1 7% 1 7% 1 7%
Insatisfecho 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Indiferente 2 13% 2 13% 2 13% 1 7% 1 7%
Satisfecho 3 20% 4 27% 6 40% 3 20% 1 7%
Totalmente Satisfecho 9 60% 8 53% 6 40% 10 | 67% | 12 | 80%
Total, de Encuestados 15

Nota: n = Cantidad de clientes encuestados

n2=15




ANEXO 10: Tabla Resumen - Tabulacién de datos - Encuesta Total — Aplicacion 1 - Satisfaccién del Asesor

_ Satisfaccion Laboral Motivacion Cultura Empresarial
Nivel de Satisfaccion - P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
Asesor Telefdnico nP| % [n| % n"P| % |nP| % |nP| % [Nn*| % [n°| % |n*| % [Nn*| % |[N°| % |n*| % [n*| % [N"°| % |n*| % [n*| %
Totalmente Insatisfecho | 0 | 0% |0 | 0% |1 | 2% [0 | 0% |3 | 7% | 0| 0% |0 | 0% [0 |0% |0 |0% |0|0% |0 |0% |0 |0%|2|4% |2 |4% |2 | 4%
Insatisfecho 0[0% |0|0% |4]|9% |0 |0% |8 |18%|0 | 0% | 6|13%|4|9% |1 (2% |5 (11%|4 | 9% |1 | 2% |4 (9% |3 | 7% |4 | 9%
Indiferente 10122% | 4 | 9% |12 (27%| 3 | 7% | 7 |16%| 6 [13%| 6 |13%| 7 |16%| 2 | 4% |0 | 0% |5 |11%| 4 | 9% | 8 |[18%| 4 | 9% | 8 |18%
Satisfecho 15(33%| 7 |16% |11 |24% |17 |38% |15|33% |11|24% |14 (31%|15|33% |11 |24% |14 |31%|12|27% |14 (31% |10|22% |14 |31%|13|29%
Totalmente Satisfecho |20|44% |34 |76% |17 |38% |25 |56% |12 |27% |28 |62% |19 |42% |19 |42%|31|69% |26 |58% |24 |53% |26 |58% |21 |47% |22|49% |18 | 40%

Total, de Encuestados

45

Nota: n = Cantidad de asesores encuestados
n? =45

ANEXO 11: Tabla Resumen - Tabulacion de datos - Encuesta Total - Aplicacion 1 - Satisfaccion del Cliente

_ Confiabilidad Capacidad de Empatia
Respuesta
. . v . P1 P2 P3 P4 P5
Nivel de Satisfaccion - Cliente T % | % e % a1 % 1 % Eficacia
Totalmente Insatisfecho 6 8% 3 4% 3 4% 4 6% 3 4% (promedio)
Insatisfecho 2 3% 3 4% 6 8% 3 4% 1 1%
Indiferente 4 6% 5 7% 4 6% 3 4% 3 4%
Satisfecho 12 | 17% | 10 | 14% | 19 27% 11 | 15% | 8 | 11%
Totalmente Satisfecho 47 | 66% | 50 | 70% | 39 55% 50 | 70% | 56 | 79% 65%
Total, de Encuestados 71

Nota: n = Cantidad de clientes encuestados

n=71




ANEXO 12: Tabla Resumen - Tabulacion de datos - Encuesta Total — Aplicacion 2 - Satisfaccion del Asesor

_ Satisfaccion Laboral Motivacion Cultura Empresarial
Nivel de Satisfaccién - P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
Asesor Telefdnico nP| % [nP| % n"P| % |nP| % |nP| % [Nn*| % [n°| % |n*| % [n*| % |[NP| % |n*| % [Nn*| % [N"°| % |n*| % [n*| %
Totalmentelnsatisfecho | 2 | 4% |1 | 2% |1 | 2% [0 (0% |3 | 7% |1 |2% |2 4% |2 (4% |1 |2% |1|2% |2 |4% |0 (0% |1 |2% |2 |4% |4 | 9%
Insatisfecho 1 (2% |2 (4% |2 |4% |2 |4% |3 (7% |2 4% | 0| 0% (2 |4% |1 (2% |2 4% |2 4% |1 |2% |2 4% |3 |7% |1 | 2%
Indiferente 1(2% |0 0% |3|7% |0|0% |1(2% |1 2% |4 |9% (2 |4% 0|[0% |0 |0% |1|2% (2 |4% |4 |9% |0 | 0% |2 | 4%
Satisfecho 15|33%|23|51% |18 |40% |21 |47% |16 |36% |22 |49% |17 |38% |19 |42% |18 |40% | 15|33%|15|33%|20(44% |14 |31% |15|33% |20 |44%
Totalmente Satisfecho |26 |58% |19|42% |21|47% |22 |49% |22 |49% |19 |42% |22 |49% |20 |44% |25 |56% |27 |60% | 25 |56% |22 | 49% |24 | 53% | 25|56% | 18 | 40%
Total, de Encuestados 45

Nota: n = Cantidad de asesores encuestados

n? =45

ANEXO 13: Tabla Resumen - Tabulacién de datos - Encuesta Total - Aplicacion 2 - Satisfaccion del Cliente

_ Confiabilidad ERECERICE Empatia
Respuesta
. . v . P1 P2 P3 P4 P5
Nivel de Satisfaccion - Cliente ol % nl % e % el % ml % Eficacia
Totalmente Insatisfecho 4 | 6% | 2 | 3% 2 3% 4 | 6% | 3 | 4% (promedio)
Insatisfecho 2| 3% | 4| 6% 4 6% 2| 3% | 1| 1%
Indiferente 3 4% 2 3% 3 4% 2 3% 2 3%
Satisfecho 2| 3% | 2| 3% 6 8% 2| 3% | 2| 3%
Totalmente Satisfecho 60 | 85% | 61 | 86% | 56 | 79% | 61 | 86% | 63 | 89% 86%
Total, de Encuestados 71

Nota: n = Cantidad de clientes encuestados

n=71




ANEXO 14: Método Estadistico — ANOVA Simple — Satisfaccion del Asesor

ANOVA Simple - V. Dependiente por Periodo

Variable dependiente: V. Dependiente

Factor: Periodo

Numero de observaciones: 30
Numero de niveles: 2

El StatAdvisor

Este procedimiento ejecuta un andlisis de varianza de un factor para V. Dependiente. Construye varias pruebas
y graficas para comparar los valores medios de V. Dependiente para los 2 diferentes niveles de Periodo. La
prueba-F en la tabla ANOVA determinara si hay diferencias significativas entre las medias. Si las hay, las
Pruebas de Rangos Multiples le dirdn cuales medias son significativamente diferentes de otras. Si le preocupa
la presencia de valores atipicos, puede elegir la Prueba de Kruskal-Wallis la cual compara las medianas en
lugar de las medias. Las diferentes graficas le ayudaran a juzgar la significancia practica de los resultados, asi
como le permitiran buscar posibles violaciones de los supuestos subyacentes en el andlisis de varianza.

Tabla ANOVA para V. Dependiente por Periodo

Fuente Suma de Cuadrados Gl |Cuadrado Medio Razo6n-F Valor-P
Entre grupos 0,0800833 1 0,0800833 11,60 0,0020
Intra grupos 0,193253 28 (0,0069019

Total (Corr.) 0,273337 29

El StatAdvisor

La tabla ANOVA descompone la varianza de V. Dependiente en dos componentes: un componente entre -
grupos y un componente dentro — de - grupos. La razon-F, que en este caso es igual a 11,6031, es el cociente
entre el estimado entre - grupos y el estimado dentro — de - grupos. Puesto que el valor-P de la prueba-F es
menor que 0,05, existe una diferencia estadisticamente significativa entre la media de V. Dependiente entre un
nivel de Periodo y otro, con un nivel del 5% de significacion. Para determinar cudles medias son
significativamente diferentes de otras, seleccione Pruebas de Mdltiples Rangos, de la lista de Opciones

Tabulares.

Tabla de Medias para V. Dependiente por Periodo con intervalos de confianza del 95,0%

Periodo Casos Media Error Est. (s Limite Inferior Limite Superior
agrupada)

Periodo 1 15 79,2667% 2,14506% 76,1597% 82,3737%

Periodo 2 15 89,6% 2,14506% 86,493% 92,707%

Total 30 84,4333%

El StatAdvisor

Esta tabla muestra la media de V. Dependiente para cada nivel de Periodo. También muestra el error estandar
de cada media, el cual es una medida de la variabilidad de su muestreo. El error estandar es el resultado de
dividir la desviacion estandar mancomunada entre el nimero de observaciones en cada nivel. La tabla también
muestra un intervalo alrededor de cada media. Los intervalos mostrados actualmente estan basados en el
procedimiento de la diferencia minima significativa (LSD) de Fisher. Estan construidos de tal manera que, si
dos medias son iguales, sus intervalos se traslaparan un 95,0% de las veces. Puede ver graficamente los
intervalos seleccionando Gréafica de Medias de la lista de Opciones Gréficas. En las Pruebas de Rangos
Multiples, estos intervalos se usan para determinar cuales medias son significativamente diferentes de otras.

Pruebas de Multiple Rangos para V. Dependiente por Periodo

Método: 95,0 porcentaje LSD

Periodo Casos Media Grupos Homogéneos
Periodo 1 15 79,2667% X

Periodo 2 15 89,6% X

Contraste Sig. _ |Diferencia +/- Limites
Periodo 1 - Periodo 2 * -10,3333% 6,214%

* indica una diferencia significativa.

El StatAdvisor




Esta tabla aplica un procedimiento de comparacion mdltiple para determinar cuales medias son
significativamente diferentes de otras. La mitad inferior de la salida muestra las diferencias estimadas entre
cada par de medias. Se ha colocado un asterisco junto a 1 par, indicando que este par muestra diferencias
estadisticamente significativas con un nivel del 95,0% de confianza. En la parte superior de la pagina, se han
identificado 2 grupos homogéneos segun la alineacién de las X's en columnas. No existen diferencias
estadisticamente significativas entre aquellos niveles que compartan una misma columna de X's. El método
empleado actualmente para discriminar entre las medias es el procedimiento de diferencia minima significativa
(LSD) de Fisher. Con este método hay un riesgo del 5,0% al decir que cada par de medias es significativamente
diferente, cuando la diferencia real es igual a O.
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ANEXO 15: Método Estadistico — ANOVA Simple — Satisfaccion del Cliente

ANOVA Simple - V. Dependiente por Periodos
Variable dependiente: V. Dependiente
Factor: Periodos

Numero de observaciones: 10
Numero de niveles: 2

El StatAdvisor

Este procedimiento ejecuta un andlisis de varianza de un factor para V. Dependiente. Construye varias pruebas
y graficas para comparar los valores medios de V. Dependiente para los 2 diferentes niveles de Periodos. La
prueba-F en la tabla ANOVA determinara si hay diferencias significativas entre las medias. Si las hay, las
Pruebas de Rangos Mdltiples le diran cuales medias son significativamente diferentes de otras. Sile preocupa
la presencia de valores atipicos, puede elegir la Prueba de Kruskal-Wallis la cual compara las medianas en
lugar de las medias. Las diferentes graficas le ayudaran a juzgar la significancia practica de los resultados, asi
como le permitiran buscar posibles violaciones de los supuestos subyacentes en el analisis de varianza.

Tabla ANOVA para V. Dependiente por Periodos

Fuente Suma de Cuadrados Gl [Cuadrado Medio Razo6n-F Valor-P
Entre grupos 0,07225 1 ]0,07225 16,24 0,0038
Intra grupos 0,0356 8 0,00445

Total (Corr.) 0,10785 9

El StatAdvisor

La tabla ANOVA descompone la varianza de V. Dependiente en dos componentes: un componente entre -
grupos y un componente dentro — de - grupos. La razdn-F, que en este caso es igual a 16,236, es el cociente
entre el estimado entre - grupos y el estimado dentro — de - grupos. Puesto que el valor-P de la prueba-F es
menor que 0,05, existe una diferencia estadisticamente significativa entre la media de V. Dependiente entre un
nivel de Periodos y otro, con un nivel del 5% de significaciobn. Para determinar cudles medias son
significativamente diferentes de otras, seleccione Pruebas de Mdltiples Rangos, de la lista de Opciones
Tabulares.

Tabla de Medias para V. Dependiente por Periodos con intervalos de confianza del 95,0%

Periodos Casos Media Error Est. (s Limite Inferior Limite Superior
agrupada)

Periodo 1 5 68,0% 2,98329% 63,1355% 72,8645%

Periodo 2 5 85,0% 2,98329% 80,1355% 89,8645%

Total 10 76,5%

El StatAdvisor

Esta tabla muestra la media de V. Dependiente para cada nivel de Periodos. También muestra el error estandar
de cada media, el cual es una medida de la variabilidad de su muestreo. El error estandar es el resultado de
dividir la desviacion estandar mancomunada entre el nimero de observaciones en cada nivel. La tabla también
muestra un intervalo alrededor de cada media. Los intervalos mostrados actualmente estan basados en el
procedimiento de la diferencia minima significativa (LSD) de Fisher. Estan construidos de tal manera que, si
dos medias son iguales, sus intervalos se traslaparan un 95,0% de las veces. Puede ver graficamente los
intervalos seleccionando Gréafica de Medias de la lista de Opciones Gréficas. En las Pruebas de Rangos
Multiples, estos intervalos se usan para determinar cuéles medias son significativamente diferentes de otras.

Pruebas de Multiple Rangos para V. Dependiente por Periodos

Método: 95,0 porcentaje LSD

Periodos Casos Media Grupos Homogéneos

Periodo 1 5 68,0% X

Periodo 2 5 85,0% X

Contraste Sig. _ |Diferencia +/- Limites
Periodo 1 - Periodo 2 * -17,0% 9,72907%

* indica una diferencia significativa.

El StatAdvisor



Esta tabla aplica un procedimiento de comparacion mdltiple para determinar cuales medias son
significativamente diferentes de otras. La mitad inferior de la salida muestra las diferencias estimadas entre
cada par de medias. Se ha colocado un asterisco junto a 1 par, indicando que este par muestra diferencias
estadisticamente significativas con un nivel del 95,0% de confianza. En la parte superior de la pagina, se han
identificado 2 grupos homogéneos segln la alineacion de las X's en columnas. No existen diferencias
estadisticamente significativas entre aquellos niveles que compartan una misma columna de X's. El método
empleado actualmente para discriminar entre las medias es el procedimiento de diferencia minima significativa
(LSD) de Fisher. Con este método hay un riesgo del 5,0% al decir que cada par de medias es significativamente
diferente, cuando la diferencia real es igual a 0.
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ANEXO 16: Método Estadistico — Analisis de Regresién Simple — Satisfaccion del
Asesor vs Satisfaccion del Cliente

Regresion Simple - V. Dependiente (Clientes) vs. V. Dependiente (Asesores)
Variable dependiente: V. Dependiente (Clientes)

Variable independiente: V. Dependiente (Asesores)

Lineal: Y =a + b*X

Numero de observaciones: 10

Coeficientes

Parametro Minimos Cuadrados Estimado |Estandar Error |Estadistico T Valor-P

Intercepto -0,540909 0,324782 -1,66545 0,1344

Pendiente 1,54545 0,383546 4,02939 0,0038

Analisis de Varianza

Fuente Suma de Cuadrados Gl [Cuadrado Medio Razo6n-F Valor-P
Modelo 0,07225 1 [0,07225 16,24 0,0038
Residuo 0,0356 8 10,00445

Total (Corr.) 0,10785 9

Coeficiente de Correlacion = 0,818481

R-cuadrada = 66,9912 porciento

R-cuadrado (ajustado para g.l.) = 62,8651 porciento
Error estandar del est. = 0,0667083

Error absoluto medio = 0,042

Estadistico Durbin-Watson = 2,17978 (P=0,4784)
Autocorrelacion de residuos en retraso 1 = -0,117978

El StatAdvisor
La salida muestra los resultados de ajustar un modelo para describir la relacion entre V. Dependiente (Clientes)
y V. Dependiente (Asesores). La ecuacion del modelo ajustado es:

V. Dependiente (Clientes) = -0,540909 + 1,54545*V. Dependiente (Asesores)

Puesto que el valor-P en la tabla ANOVA es menor que 0,05, existe una relacién estadisticamente significativa
entre V. Dependiente (Clientes) y V. Dependiente (Asesores) con un nivel de confianza del 95,0%.

El estadistico R-Cuadrada indica que el modelo ajustado explica 66,9912% de la variabilidad en V. Dependiente
(Clientes). El coeficiente de correlacion es igual a 0,818481, indicando una relacion moderadamente fuerte
entre las variables. El error estdndar del estimado indica que la desviacion estandar de los residuos es
0,0667083. Este valor puede usarse para construir limites de prediccion para nuevas observaciones,
seleccionando la opcidn de Prondsticos del menu de texto.

El error absoluto medio (MAE) de 0,042 es el valor promedio de los residuos. El estadistico de Durbin-Watson
(DW) examina los residuos para determinar si hay alguna correlacion significativa basada en el orden en el que
se presentan en el archivo de datos. Puesto que el valor-P es mayor que 0,05, no hay indicacion de una
autocorrelacion serial en los residuos con un nivel de confianza del 95,0%.

Comparacion de Modelos Alternos

Modelo Correlacion R-Cuadrada
Logistico 0,8450 71,40%
Log probit 0,8410 70,73%
Cuadrado de Y 0,8382 70,26%
Cuadrado Doble 0,8382 70,26%
Cuadrado-Y Raiz Cuadrada-X 0,8382 70,26%
Cuadrado-Y Log-X 0,8382 70,26%
Cuadrado-Y Inversa de X -0,8382 70,26%
Lineal 0,8185 66,99%
Inversa de X -0,8185 66,99%
Logaritmo de X 0,8185 66,99%
Cuadrado de X 0,8185 66,99%
Raiz Cuadrada deX 0,8185 66,99%




Raiz Cuadrada-X Cuadrado-X 0,8064 65,03%
Raiz Cuadrada-Y Log-X 0,8064 65,03%
Raiz Cuadrada-Y Inversa de X -0,8064 65,03%
Raiz Cuadrada de Y 0,8064 65,03%
Raiz Cuadrada Doble 0,8064 65,03%
Curva S -0,7929 62,86%
Exponencial 0,7929 62,86%
Multiplicativa 0,7929 62,86%
Log-Y Cuadrado-X 0,7929 62,86%
Logaritmico-Y Raiz Cuadrada-X 0,7929 62,86%
Doble Inverso 0,7616 58,01%
Inversa-Y Cuadrado-X -0,7616 58,01%
Inversa de Y -0,7616 58,01%
Inversa-Y Raiz Cuadrada-X -0,7616 58,01%
Inversa-Y Log-X -0,7616 58,01%

El StatAdvisor

Esta tabla muestra los resultados de ajustar varios modelos curvilineos a los datos. De los modelos ajustados,
el modelo logistico es el que arroja el valor e mas alto de R-Cuadrada con 71,4033%. Este es 4,41209% mayor
gue el modelo seleccionado. Para cambiar los modelos, seleccione el cuadro de didlogo de las Opciones de
Andlisis.

Residuos Atipicos

Fila |X Y Predicciones Y Residuos Residuos
Studentizados

3 79,0% 0,55 0,68 -0,13 -3,20

5 79,0% 0,79 0,68 0,11 2,27

El StatAdvisor

La tabla de residuos atipicos enlista todas las observaciones que tienen residuos Estudentizados mayores a 2,
en valor absoluto. Los residuos Estudentizados miden cuantas desviaciones estandar se desvia cada valor
observado de V. Dependiente (Clientes) del modelo ajustado, utilizando todos los datos excepto esa
observacion. En este caso, hay 2 residuos Estudentizados mayores que 2, pero ninguno mayor que 3. Es
conveniente examinar detenidamente las observaciones con residuos mayores a 3 para determinar si son
valores aberrantes que debieran ser eliminados del modelo y tratados por separado.
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ANEXO 17: Temas de los Talleres de Gestiéon del Talento Humano

Taller a:
* ., Qué es el servicio?
* Importancia del servicio.
* Del servicio al cliente al Servicio de Calidad.
* Satisfaccion Vs Atencion.
* Procesos del servicio.
* Momentos de la verdad.
» Comunicacioén con el cliente.

* Evaluacion del servicio de calidad por el cliente.

Taller b:

* Plan exitoso para hacer feliz al cliente interno.

* Habilidades Blandas/Duras.

* Pensamiento analitico y toma de decisiones.

* Desarrollo de valores y competencias establecidas.

* Estrategias que mejoran y fortalecen el trabajo en equipo.

+ Empatia, autocontrol emocional y motivacién, factores para lograr
resultados positivos.

« Toma de conciencia en si mismo, mision, valores, fortalezas,
debilidades, creencias poderosas y limitantes.

 Técnicas de Comunicacion efectiva.

» Psicologia positiva para el desarrollo de la efectividad personal y
profesional.

* Técnica de coaching para la busqueda del bienestar y felicidad.

» Negociacion y Resolucion de Conflictos.

* Imagen personal y profesional.

* Liderazgo.

* Seguridad en si mismo.
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Cuando se incoqgoran estas habilidades en su gestion mejoran su comunicacion y
relaciones; contribuyen al alcance de metas de sus equipos, y facilitan el aprendizaje de
sus colaboradores, a continuacién, algunos puntos a tomar en cuenta:
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ANEXO 19: Relacién del Coeficiente de Correlacion de Pearson

Relacion entre en coeficiente de correlacion de Pearson

Parimetro No hay Correlacion Correlacion Fuerte
correlacion débil moderada correlacién
Coeficiente de
Correlacion de 0-0.1 0.1-0.3 0.3~-0.5 0.5~1

Pearson

Fuente: Guohui, Zhichao & Hong.



