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RESUMEN

‘Programa de capacitacion para fortalecer la productividad en los
Representantes de servicio al cliente de la cuenta FITBIT del call center TELUS

International en el afio 2016”.

Guzman Rodriguez, Astrid Yovana

Gonzalez Andrino, Myriam Lucia

La investigacion se llevé a cabo dentro de las instalaciones del call center
TELUS International, ubicado en la 20 calle 25-85 Zona 10, Centro Comercial La
Pradera en la Ciudad de Guatemala durante el afio 2016. Se conté con la
participacion de cincuenta representantes de servicio al cliente de 19 a 25 afos
de edad tanto hombres como mujeres, quienes son parte de la cuenta de
servicio FITBIT.

El objetivo del proyecto de investigacion fue evidenciar la importancia de un
programa de capacitacion para fortalecer la productividad de los representantes
de servicio al cliente de la cuenta FITBIT. Se buscé identificar los factores que
afectan negativamente la productividad para implementar un programa de
capacitacion para el fortalecimiento de la misma y se verificé la eficacia de dicho
programa por medio de la medicion del nivel de satisfaccion de los casos

resueltos, conocimiento del producto y tiempo de resolucién del caso.

La investigacion se basé en un modelo mixto; cualitativo y cuantitativo con
una metodologia descriptiva, valiéndonos del cuestionario, observacion y el
programa de capacitacion que fortalezca la productividad, por lo que se capacitd

al personal para identificar los factores que fortalezcan la productividad.



PROLOGO

Actualmente las organizaciones se ven afectadas por los altos niveles de estrés
gue sus colaboradores padecen, jornadas de trabajo largas, rotaciones
constantes que afectan el desempefio de los colaboradores lo cual provoca baja
productividad en el desempefio, haber realizado esta investigacion contribuyo a
fortalecer la productividad en los representantes de servicio al cliente de la
cuenta Fitbit del Call Center TELUS International, ya que la baja productividad
influyen en la actitud, motivacién, compromiso e identificacion del colaborador
con la organizacion por tal razén fue importante conocer los aspectos negativos

gue influyen en la productividad.

Fue necesario identificar los factores que afectan la productividad de los
representantes para llevar a cabo la creacion e implementacion de un programa

de capacitacion que fortaleciera la productividad.

Consideramos que ésta investigacion aporté datos importantes que pueden
ser tomados en cuenta en las capacitaciones de los representantes de servicio al
cliente, ya que la baja productividad afecta tanto al colaborador como a la
organizacion. Los call center son un tipo de negocio muy competitivo, en donde
se busca que el colaborador cumpla metas y objetivos. La falta de un programa
de capacitacion afecta notoriamente el desempefio del colaborador por lo tanto
con el diagnéstico de necesidades de capacitacion se logré evidenciar todos los
conocimientos, habilidades y capacidades que necesitan ser reforzadas. Con el
programa de capacitacion se aumentara la productividad del representante de
servicio al cliente y creara la posibilidad de ampliar sus competencias a nivel
personal y profesional. Se agradece a los colaboradores de la cuenta Fitbit que
formaron parte de la investigacion y al Call Center TELUS International S.A por

permitirnos llevar a cabo el proyecto de investigacion en dicha institucion.



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y MARCO TEORICO

1.1 Planteamiento del problema

La falta de un diagndstico de necesidades de capacitacion es un factor clave en la
productividad de toda organizacién, pues repercute en el bajo desempefio del
colaborador. Siendo el call center un tipo de negocio, en el cual los niveles de
estrés son elevados, jornadas de trabajo largas, indices de rotacion altos, entre
otros factores que influyen directamente en la actitud, motivacion, compromiso e
identificacion del colaborador con la organizacién. Por tal razén se realiz6 un
diagndstico de necesidades de capacitacion (DNC) para conocer ¢, Cuéales son los
aspectos negativos que influyen en la productividad de los representantes de

servicio al cliente?

Las organizaciones de hoy en dia se enfocan en los resultados que logran los
colaboradores en su lugar de trabajo, si no se les brinda el conocimiento y las
herramientas necesarias para realizar de manera adecuada su trabajo se puede
provocar una reduccion de la productividad; la institucion es la encargada de
brindarle al colaborador los elementos necesarios para realizar sus funciones en el
trabajo, es por eso que un programa de capacitacion brinda los conocimientos
necesarios para establecer ¢Como aumentar la productividad en los

representantes de servicio al cliente?

La capacitacion permite que el colaborador adquiera habilidades basicas para
desempefiar de manera adecuada su trabajo, habilidades técnicas para el uso de
distintos programas relacionados con las funciones que realiza y habilidades
personales para desarrollar relaciones interpersonales adecuadas con su equipo
de trabajo. Es un proceso que se debe llevar a cabo en todas las organizaciones,

para ayudar de forma efectiva al colaborador en su lugar de trabajo, asi mismo no



cumplir solamente con los objetivos personales y cumplir con los objetivos y

estrategia de la organizacion.

La investigacion se enfocO en un programa de capacitacion para fortalecer la
productividad de los representantes de servicio al cliente y asi conocer cuéles son
los aspectos negativos que influyen en ella para aumentar la productividad y que
ésta sea mas eficiente en funcion de los objetivos estratégicos de la organizacion.
La investigacion se realiz6 con cincuenta representantes de servicio al cliente de
la cuenta de servicio FITBIT en el call center TELUS International durante el afio
2016.

Dicho problema se abordd por medio de observaciones directas para poder
tener un contacto cercano con cada uno de los colaboradores; observaciones
indirectas valiéndonos de datos estadisticos y una evaluacion de diagndstico de
necesidades de capacitacion, para identificar las oportunidades de mejora
identificando ¢ Cuales son los indicadores de productividad que evidencian la

efectividad de un programa de capacitacion?

La investigacion se realizé desde un enfoque conductista basandose en las
teorias de Ivan Pavlov, se centra en el estudio de la conducta observable; “los
conductistas definen el aprendizaje como la adquisicion de nuevas conductas o
comportamientos tales como el ciclo de la atencion, las interacciones que siguen
al comportamiento como los efectos de los incentivos o las recompensas y los

castigos y las condiciones que prevalecen sobre la conducta”. *

Asi mismo se basé en el enfoque humanista de Carl Rogers, debido a que
estudia las necesidades humanas. “La personalidad humana es una organizacion

o totalidad que esta en continuo proceso de desarrollo y la persona debe ser

L WATSON, J. B; “Conductismo” https://es.wikipedia.org/wiki/Conductismo. Fecha de consulta 06 de mayo
de 2016. Pags. 137-140.
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estudiada en su contexto interpersonal y social; segun Carl Rogers hay que

procurar estar abierto a nuevas formas de ensefianza”.?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

e Evidenciar la importancia de un programa de capacitacion para
fortalecer la productividad de los representantes de servicio al cliente
de la cuenta de servicio FITBIT en el call center TELUS International

durante el afio 2016.

1.2.2 Objetivo especifico

¢ I|dentificar factores que afectan negativamente la productividad en los
representantes de servicio al cliente.

e Crear e implementar un programa de capacitacién para fortalecer la
productividad de los representantes de servicio al cliente.

e Verificar la eficacia del programa de capacitaciéon por medio del nivel
de satisfaccibn de casos resueltos, conocimiento del producto,

namero de casos resueltos y tiempo de resolucién del caso.

1.3 Marco tedérico

1.3.1 Antecedentes

Para esta investigacion se tomé en cuenta la revisibn de antecedentes entre los
cuales se menciona la “Implementacién de un programa de capacitacion vy
desarrollo del recurso en la administraciéon publica” que tiene como objetivo
implementar un programa de capacitacion y desarrollo del recurso humano que

permita aumentar la eficiencia del personal. Se concluye que la aplicacion del

2 ROGERS, J.. El Proceso de Convertirse en Persona. México: Ed. Paidds; 2001. Pags. 140-141.
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proceso de capacitacion y desarrollo como herramienta para mejorar la eficacia
del recurso humano esta dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para
que éste se desempefie efectivamente en donde se contribuya a crear un

ambiente de trabajo agradable.

Asi mismo se cuenta con el siguiente antecedente “Efectividad del proceso de
capacitacion en el departamento de inscripcion de ciudadanos y elaboracion de
padrones —DICEP- del Tribunal Supremo Electoral —TSE-“. Con el objetivo de
evaluar la efectividad del proceso de capacitacion, valiéndose de entrevistas y
cuestionarios. Se concluye que el departamento de recursos humanos no cuenta
con documentacion que evidencie la utilizacion diagnostico de necesidades de

capacitacién, disefio de un plan y ejecucion.

“Disefio y ejecucion de un programa de capacitacion para los colaboradores de
la direccion de recursos humanos del Ministerio de Gobernacion.” En el cual el
objetivo fue realizar un programa de capacitacion para determinar las necesidades
reales del personal que ocupa los puestos de coordinadores y subcoordinadores
de la direccién de recursos humanos del Ministerio de Gobernacion, se busca
lograrlo por medio de talleres, entrevistas y cuestionarios; por lo que se concluye
que la determinacién de las necesidades de capacitacion permite obtener
informacion real del desempefio de un colaborador, el programa de capacitacion

permite preparar al personal interno.

Estos antecedentes se diferencian con la investigacion debido al giro del
negocio, ya que la investigacion se basara en un call center internacional en
donde los requerimientos al personal, niveles de estrés, habilidades vy
competencias son distintas con el objetivo de mejorar la productividad en los

representantes de servicio al cliente de la cuenta de servicio FITBIT.

“La psicologia organizacional se desarroll6 a partir del movimiento de las

relaciones humanas en las organizaciones, pone mas interés en el empleado que



en la psicologia industrial, la cual se ocupa de entender el comportamiento y de

fortalecer el bienestar de los empleados en su lugar de trabajo”. 3

El ser humano se desenvuelve dentro de las organizaciones en la cual
desarrolla una vida social donde comparte sentimientos, intereses e ideas. La
psicologia organizacional es la aplicacion de conocimientos, habilidades, técnicas
y metodologias en contextos laborales con el objetivo de generar bienestar
econdémico, social, ambiental y mental a cada uno de los miembros de la

organizacion.

Es importante tomar en cuenta los factores que son cruciales dentro de una
organizacién para que los colaboradores se sientan a gusto trabajando en la

empresa.

Transactel fue fundada en la ciudad de Guatemala en 1995 como una
compafia de hipotecas y la gestion de la cartera comercial. En 2011, se convirtio
en Transactel impulsado por TELUS y comenzé un proceso de alineamiento global
de sus operaciones y la cultura. En 2014, Transactel se marcé de nuevo como
TELUS Internacional América Central. Ahora es el mayor proveedor de BPO en la
region. El call Center TELUS International es una empresa dedicada a brindar
atencion al cliente y soporte técnico a diferentes cuentas entre las cuales se puede

mencionar FITBIT.

1.3.2 Gestion de recursos humanos

El recurso humano es el principal capital de las organizaciones. La gestion de
Recursos Humanos juega un papel primordial en las organizaciones busca el

desarrollo interno y externo del colaborador.

3 CHIAVENATO, Idalberto. Las organizaciones, administracién de recursos humanos. México: McGraw Hill
Octava Edicidn; 2007. Pag. 125.



La gestion de Recursos humanos es el proceso por medio del cual se busca
desarrollar y mantener a la organizacién de una manera productiva y eficiente con
el objetivo de promover a los colaboradores a mantener un clima favorable
desarrollando habilidades y destrezas que permitan el desenvolviendo dentro del

lugar de trabajo.

“La gestion de Recursos Humanos constituye el modo de lograr que las cosas
se hagan de la mejor manera posible, a través de los recursos disponibles con el
fin de lograr los objetivos. La administracion comprende la coordinacion de

recursos humanos y materiales para conseguir los objetivos”. 4

Es responsabilidad del Departamento de Recursos Humanos promover
relaciones interpersonales adecuadas dentro de la organizacién para que los
colaboradores desempefien adecuadamente su trabajo y asi se eleve la

productividad.

1.3.3 Gestién de capital humano

“Capital humano es un término usado para designar un factor de produccién
dependiente no sélo de la cantidad sino también de la calidad, del grado de

formacion y de la productividad de las personas involucradas”. °

La gestion del capital humano es el aumento en la capacidad y desempefio de
la produccion del trabajo que se logra alcanzar con las distintas capacidades que
tienen los colaboradores en la organizacion las cuales hacen que el colaborador
se desarrolle tanto personal como profesionalmente; las capacidades se adquieren
con el entrenamiento, la formacion y la experiencia por tal motivo es importante

gue en toda organizacion se desarrolle e incorporen a los integrantes de la

4. f[dem. Pag 125-126.

> Becker, Gary S. Capital humano. University of Chicago. Tercera edicién; 2009. Pag 59-65.


http://books.google.com/books?id=9t69iICmrZ0C

organizacion para incrementar y retener el recurso humano por medio de la
capacitacion y desarrollo de los colaboradores pues ellos son la base para lograr

los objetivos de la organizacion.

1.3.4 Productividad y desempefio laboral

La gestion de recursos humanos estd muy relacionada con la productividad ya que
el objetivo de ambas es promover el capital humano tomando en cuenta los
objetivos de la organizacion utilizando la menor cantidad de recursos. Es
importante que en toda organizacién en especial en los call centers existan altos

niveles de productividad.

Se puede decir que la productividad es la medicion de la relacion de los
recursos en conjunto con la organizacion que se utilizan para lograr un resultado;

la productividad es alcanzar el nivel més alto de desempefio.

Para que existan niveles de productividad elevados es necesario contar con el
equipo técnico, estar alineados y conocer la estrategia empresarial, identificar los
objetivos organizacionales, contar con las herramientas de trabajo necesarias sin
dejar a por un lado el equipo humano, si se enlazan todos estos aspectos se
lograra tener un ambiente laboral agradable en donde los niveles de productividad
seran altos, se podra optimizar la calidad y el tiempo de los procesos. Para lograr
gue la productividad se eleve es necesario capacitar al personal de la organizacién
conociendo las necesidades u oportunidades de mejora para que el desempefio
de los colaboradores sea adecuado.

“La productividad se relaciona con la eficacia y eficiencia que se deriva de las
tareas y funciones que realiza el colaborador en su lugar de trabajo”. ® Para que

exista una productividad adecuada es necesario que se brinden a los

& ANONIMO. [En linea] 21 de Mayo de 2011. [Citado el: 2016 de Mayo de 23.]
http://www.econlink.com.ar/productividad.



colaboradores los recursos necesarios para poder desempefar de manera
adecuada su trabajo y asi cumplir con las expectativas del puesto.

Para que exista productividad y un buen desempefio es necesario que los
colaboradores estén enterados de sus funciones, atribuciones, procesos Yy
procedimientos que deben de cumplir para lograr los resultados esperados.

“La productividad se logra cuando el colaborador esta satisfecho en su lugar de
trabajo es por tal motivo que la Teoria de los dos factores de Frederick Herzberg
explica mejor el comportamiento de las personas en situaciones de trabajo. Este
autor plantea la existencia de dos factores que orientan el comportamiento de las
personas.

e La satisfaccion que es principalmente el resultado de los factores de
motivacion. Estos factores ayudan a aumentar la satisfaccion del individuo
pero tienen poco efecto sobre la insatisfaccion.

e La insatisfaccion es principalmente el resultado de los factores de higiene.
Si estos factores faltan o son inadecuados, causan insatisfaccion, pero su

presencia tiene muy poco efecto en la satisfaccion a largo plazo”.”

1.3.5 Factores en el desempefio laboral

Cuando hay bienestar en el trabajo se alcanza una mayor productividad y mejor
desempeiio laboral es por esto que existen diversos factores que influyen en el

desempeiio entre los cuales se puede mencionar:

e La motivacion
e El ambiente de trabajo

e Definir objetivos

"HERZBER, Frederick. Ferpa recursos humans. [En linea] [Citado el: 23 de mayo de 2016.]
http://www.ferparecursoshumanos.es/noticias-recursos-humanos/frederick-herzberg/.
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e Reconocimiento
e Participacion

e La formacion y desarrollo profesional

La formacion y desarrollo profesional juega un papel crucial en la vida del
colaborador ya que los colaboradores se sienten mas motivados si se promueve
su crecimiento y desarrollo profesional por medio de capacitaciones constantes
gue favorecen no solo al cumplimiento de los objetivos de la organizaciéon sino que

también benefician su formacién profesional, personal y académica.

1.3.6 Como mejorar la productividad laboral

“La productividad es un factor esencial en toda organizacion ya que lleva al éxito
organizacional. El rendimiento laboral es el conjunto de la carga de trabajo y las

horas laborales trabajadas’.

Las empresas buscan elevar la productividad y los call centers no son la
excepcion; por tal razén las empresas buscan trabajadores aptos que puedan

realizar su trabajo en menos horas pero sin disminuir la productividad.

Para mejorar la productividad laboral:

e Debe existir una buena organizacién interna en donde se establezcan las
normas, politicas y rutinas de trabajo; el colaborador debe conocer en qué
consisten sus atribuciones para responder a las necesidades laborales.

e El colaborador debe de priorizar las tareas que debe de realizar.

e Organizar el trabajo antes de iniciar la jornada laboral.

e Alejar las distracciones.

8 {dem. Pag 60
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e La comunicacion es un factor clave en toda organizacion por lo cual es de
suma importancia que exista una comunicacion adecuada entre el
colaborador y el jefe inmediato.

e Contar con el equipo necesario para desempefar de manera adecuada el
trabajo.

e Contar con horarios flexibles en donde exista un equilibrio de vida de
trabajo y personal.

e La organizacion debe de motivar a los colaboradores, ofreciendo
reconocimientos o recompensas para que los colaboradores se sientan a
gusto y valorados en su lugar de trabajo y asi la productividad se

incrementara.

1.3.7 Satisfaccioéon laboral

“La comprension del comportamiento del individuo en la organizacién empieza con
el repaso de las principales contribuciones de la psicologia al comportamiento
organizacional, para ello, se debe hacer referencia a algunos conceptos como a la

satisfaccion laboral y las actitudes”.?

La satisfaccion laboral es el nivel de conformidad del colaborador con relacion a
su entrono laboral, la satisfaccibn engloba varios factores tales como la
remuneracion, relaciones en el trabajo, el tipo de trabajo, la seguridad, la calidad,

el horario etc.

La satisfaccion laboral repercute en la actitud del colaborador, si existe
satisfaccion laboral habra mayor compromiso del colaborador. Si la satisfaccion
laboral no existe el colaborador no se sentira motivado ni con la actitud de trabajar

de manera adecuada.

° ROBBINS, Stephen P. Administracién, Pearson; 1998. Pag. 325.
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Es importante que los colaboradores que se contraten para la organizacién
sean personas adecuadas para cada puesto, ya que si a la persona le gusta su

trabajo podra rendir de mejor manera que una persona que no le gusta su trabajo.

1.3.8 Capacitacion

El concepto de capacitacion ha sido abordado por varios autores para el desarrollo
del talento humano dentro de la organizacion. Una de las definiciones mas
completas es: “La capacitacion es una actividad sistematica, planificada y
permanente cuyo propésito general es preparar, desarrollar e integrar a los
recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega de conocimientos,
desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempefio de
todos los trabajadores en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a las

exigencias cambiantes del entorno”. 1°

La capacitacion es de suma importancia pues a través de ella, hacemos que el
perfil del trabajador se adecue al perfil de conocimientos, habilidades y actitudes

requeridas en el puesto de trabajo.

“El capacitar al personal dentro de la organizacién es una de las herramientas
gue permite la mejora de la eficiencia del trabajo de la organizacion. Proporciona a
los empleados la oportunidad de adquirir actitudes, conocimientos y habilidades
que aumentan su competencia y comprension de la misiéon y funciones de la

organizacion”.*! Esto permite que el personal logre desempefiarse con eficacia en

10 HILL, Maria Elena y Estrada. llustrados . [En linea] 15 de 07 de 2003. [Citado el: 12 de 05 de 2016.]
http://www.ilustrados.com/tema/2080/Formacion-Capacitacion-Desarrollo-importancia-
organizaciones.html.

11 GELAF, Graciela. Psicologia del trabajo. [En linea] [Citado el: 12 de 05 de 2016.]

http://www.psi.uba.ar/academica/carrerasdegrado/psicologia/sitios_catedras/electivas/693_capacitacion/
material/descargas/capacitacion_gelaf.pdf.
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sus labores diarias y retna las condiciones requeridas para futuros cargos. A su
vez, ofrece la oportunidad de superacion personal.

Es muy importante hacer énfasis en que la capacitaciéon no es lo mismo que el
desarrollo. La capacitacion es para los puestos actuales y el desarrollo para los
puestos futuros. Ambos términos con frecuencia se confunden pues ambas son
actividades educativas; sin embargo, la primera es para actividades en la
actualidad, es decir, a corto plazo mientras que el desarrollo es a futuro, a largo

plazo.

1.3.9 Proceso de capacitacion

Toda capacitacion requiere una serie de funciones y tareas las cuales pueden ser

integradas en cinco fases basicas:

|. Diagnostico

[I. Planificacion
[ll. Organizacién
IV. Ejecucion

V. Evaluacién??

Y cada una de ellas corresponde diversas etapas.

I. DIAGNOSTICO

Se refiere a las necesidades de capacitacion dentro de una organizacion.

Dichas necesidades no son explicitas sino latentes. Esta fase comprende de tres

etapas:

12 ARIAS, Fernando. Capacitacidn para la competividad y la colaboracidn, Asociacién mexicana de
capacitacion de personal; 1994.Pag. 6-27.
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1. Andlisis organizacional: Consiste en relevar la misién fundamental de la

organizacion es decir, sus metas, objetivos, politicas, etc. para lograr deducir las
prioridades de capacitacion en términos de competencias laborales requeridas.
Identificar el grado en que la organizacion dispone o no efectivamente de dicho

potencial.

2. Analisis_funcional: En esta etapa se intenta identificar las competencias

referidas por la organizacidon y las competencias disponibles. Orientara la
identificacion de las necesidades efectivas de capacitacion, la etapa subsiguiente.
Este andlisis consiste en el estudio de la realidad de gestion y el personal en

diversos niveles de la organizacion en general.

3. Identificacion de las necesidades de capacitacién: Se debe reconocer y

describir todas aquellas necesidades que pueden ser satisfechas por la

capacitacion.

II. PLANIFICACION

“Durante esta etapa, se busca establecer la estrategia y el plan de acci6ni?®”.

Consiste en dos etapas:

1. Formulacién de la estrategia: Agrupamiento de necesidades, determinacién de

objetivos, recursos disponibles, tipos de modalidad de actividades, etc.

2. Planeamiento operacional: El disefio de las actividades y procesos que tienen

lugar en la implementacion de la accion de capacitacion.

lll. ORGANIZACION

13 [dem. Pag 7.
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Esta etapa como su nombre lo indica, consiste en organizar, estructurar y colocar

los distintos aspectos que intervienen en la actividad. Se distinguen dos etapas:

1. Organizacion del equipo responsable: Capacitador, coordinador, asistencia

técnica, apoyo administrativo, etc.

2. Aprestamiento de Infraestructura: Asegurar recursos, lugar, medios,

instrumentos y control.

IV. EJECUCION

Esta fase corresponde a la implementacién de las actividades planificadas.

V. EVALUACION

“La finalidad es proveer una ponderacion de la actividad en general en cuanto a la

eficacia y eficiencia de los objetivos fijados!#”. Se compone de cuatro etapas:
1. Procesamiento y analisis de datos
2. Evaluacion terminal

3. Seguimiento
4. Retroalimentacién

1.3.10 Fases de la capacitacion

Fase 1: Evaluacion de necesidades

Se basa en la capacidad de evaluar de forma rapida el tipo de capacitacion que

los colaboradores necesitan.

14 [dem. Pag 14.
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- Andlisis_de la _organizacién: Se evalia el ambiente, estrategias y recursos

necesarios en los cuales se debe enfatizar la capacitacion.

- Analisis de las tareas: Es el andlisis de los puestos de trabajo para asi identificar

las actividades que cada uno desempeiia, sus conocimientos, habilidades y
capacidades que son necesarias para poder realizarlas.

- Andlisis de las personas: “Es el proceso de analizar a las personas que necesitan

la capacitacion y la que no'>”. Es de suma importancia pues ayuda a que las
organizaciones eviten enviar por equivocacion a capacitar a personas en areas
gue no lo necesitan.

Fase 2: Disefio del programa de capacitacion

- Objetivos instruccionales: habilidades y conocimientos que se van a adquirir y las

actitudes que se van a cambiar

- Capacitacion: Disposicion y motivacion de las personas que recibiran la

capacitacion.

- Principios de aprendizaje: Las caracteristicas de los programas de capacitacion

que ayudaran a los colaboradores a entender el nuevo material de forma simple y

sencilla.
Fase 3: Implementacion
Luego de evaluar todas las opciones y elegir un método de capacitacion, se debe

establecer cual es el mas adecuado para lograr que adquieran las habilidades,

conocimientos y capacidades deseados.

15 [dem. Pag 18.
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- Capacitacion de aprendizaje practico
- Capacitacion cooperativa

- Programas de practicas profesionales
- Instruccién programada

- Métodos audiovisuales

- Simulacion

- E-learning

Fase 4: Evaluacion

Existen cuatro criterios basicos para la evaluacion de la capacitacion los cuales

ayudan a identificar las areas que deben modificarse en el programa:

- Reacciones: satisfaccién o insatisfaccion con respecto a la capacitacion por parte

de los capacitados.

- Aprendizaje: a través de una prueba de conocimientos y habilidades para

determinar la mejora.

- Comportamiento (Transferencia): “consiste en la aplicacion efectiva de los

principios aprendidos a lo que se requiere en el puesto”.1®

- Resultados: ROl “Return Of Investment™’: da a conocer datos numéricos de
como impacté la capacitacion y si existe un retorno de la inversion, tanto

econdémicamente, como en conocimientos adquiridos.

16 GRAY, Lesly. Fases de la capacitacién. [En linea] 24 de 10 de 2014. [Citado el: 23 de 05 de 2016.]
https://prezi.com/raxof7viwmém/fases-de-capacitacion/.

17 phillips, Patricia. Return on investment (ROI) basics (en inglés). American Society for Training
and Development. 2006. Pag. 187.
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1.3.11 Técnicas de capacitacion

1. Capacitacion en el puesto: El objetivo es que la persona aprenda una tarea

mediante su desempefio real. Se asigna a los nuevos empleados a los
trabajadores experimentados que se encargan de la capacitacion real. Existen

varios tipos:

- Instruccion directa en el puesto: el colaborador recibe la capacitacion en el

puesto de trabajo por un colaborador mas experimentado.

- Rotacion de puesto: el colaborador pasa de un puesto a otro en periodos

programados de tiempo para conocer distintas actividades que se desarrollan.

2. Conferencias: Es utilizada para ensefiar técnicas de ventas, entrevistas,

resolver conflictos, lograr negociaciones, etc. Consiste en hacer que los

profesionales desarrollen roles de acuerdo al cargo o tareas que desempefiaran.

3. Técnicas audiovisuales: presentacion de informacion por medio de peliculas,

cintas de audio o video. Puede resultar eficaz aunque resultan mas costosos.

4. Aprendizaje programado: “Método sistematico para ensefiar habilidades para el

puesto, consiste en presentar un conjunto de preguntas o hechos para que el
capacitando responda, revise y luego retomar las que se ha equivocado hasta
responder correctamente todas™® es un método efectivo pues permite la

retroalimentacion inmediata y reduce tiempo de capacitacion.

1 Simulaciones: En estas técnicas los colaboradores aprenden rapidamente y se

corrige los errores sin colocar realmente en el puesto a la persona para evitar

riesgo o deterioro de accidentes con las maquinas.

18 CARLOS, Juan. Psicologia y empresa. [En linea] 23 de febrero de 2011. [Citado el: 12 de mayo de 2016.]
http://psicologiayempresa.com/tecnicas-de-capacitacion-y-entrenamiento.html.
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1.3.12 Diagndstico de necesidades de capacitacion -DNC-

Los objetivos principales de dicho diagndéstico es lograr identificar las carencias o
deficiencias de capacitacion que existe entre los colaboradores de la organizacion,
al mismo tiempo, identificar los problemas que afectan su funcionamiento y
proponer planes alternativos de capacitacion que solucionen las necesidades

detectadas.

“Toda necesidad implica la carencia de un satisfactor. Cuando se
mencionan las necesidades de capacitacion, se refiere especificamente a la
ausencia o deficiencia en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que una
persona debe adquirir, reafirmar y actualizar para desempefiar satisfactoriamente
las tareas o funciones propias de su puesto”. *°

Cuando se analizan dichas necesidades se detectan las desviaciones entre
el "debe ser" o situacion esperada y "el ser" o situacién real. Esto nos permite
conocer a qué personas se debe capacitar y en qué aspectos especificos,

estableciendo también la profundidad y las prioridades.

La efectividad de un programa de capacitacién no depende exclusivamente
de la calidad de los cursos a impartir, sino también de la forma en que se satisface
las necesidades de capacitacién previamente determinadas y que contribuyen al

logro de los objetivos fijados por la organizacion.

“La determinacion de necesidades de capacitacion es entonces una investigacion

sistematica, dinamica y flexible, orientada a conocer las carencias que manifiesta

1% PINTO VILLATORO, Roberto. Seguridad minera. proceso de capacitacion. [En linea] 11 de 1997. [Citado el:
12 de 05 de 2016.] http://www.revistaseguridadminera.com/capacitacion/determinacion-de-necesidades-
de-capacitacion/.Pag 200.
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un trabajador y que le impide desempefar satisfactoriamente las funciones de su

puesto”.?0

Entre las ventajas podemos encontrar:

Permite planificar y ejecutar las actividades de capacitacion de acuerdo a

prioridades.

Mide la situacion inicial que posteriormente servird para confrontarla con los

resultados finales.

Economiza varios recursos como: tiempo, dinero e incluso esfuerzo para la

solucién de problemas y satisfacer carencias.

Evita que el proceso de capacitacion sea solo por requerimientos, sino que
proporciona las bases, fundamentos y sustentos veridicos y concretos para

realizarlo.

Descubre los problemas o carencias tanto del area administrativa, operativa

y equipos 0 maquinaria.
Detecta fallas financieras.

Proporciona un analisis y evaluacion de los puestos de trabajo que desean
incluirse y establece criterios para la ubicacién del personal de acuerdo al
perfil de cada trabajador.

La parte mas importante del DNC es que proporciona la informacion necesaria

para elaborar o seleccionar las acciones de formacién y propicia la aceptacion de

la capacitacion al resolver problemas dentro de la organizacién. A su vez, permite

planificar y ejecutar las actividades de capacitacion.

Métodos para el diagnéstico

20 jdem. Pag. 200.
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- DNC con base en problemas
- DNC con base en el desempeiio
- DNC con base en multihabilidades

- DNC con base en competencias

1.3.13 Programa de capacitacion

“‘El programa de capacitacion es el instrumento que sirve para explicar los
propoésitos formales e informales de la capacitacion y las condiciones
administrativas en las que se desarrolla. El programa debe responder a las

demandas organizacionales y a las necesidades de los trabajadores”. %!

La capacitacion estd directamente relacionada con las habilidades, el
conocimiento y las estrategias necesarias para realizar una tarea determinada.
Puede abarcar la enseflanza de habilidades, presentacion de ideas,

retroalimentacion, técnicas, etc.

Hoy en dia es necesario que en las organizaciones existan programas de
capacitacion para que el colaborador desarrolle habilidades, destrezas, actitudes y
aptitudes que favorezcan el buen desempefio de su trabajo. El plan de
capacitacion es una accion que debe ser planificada previamente ya que el

propésito es preparar al recurso humano interno.

Un buen programa de capacitacion esta relacionado con los conocimientos,
habilidades y estrategias que se necesitan para desenvolver el puesto de trabajo

de una manera mas efectiva y eficiente.

“El programa de capacitacion tiene diversos aspectos positivos que ayudan no

solo a la organizacion sino que demuestran el compromiso que tienen con los

21 AQUINO, Jorge y Arecco, Marcelo J. Recursos humanos, Buenos Aires, Ediciones MACCHI, 1996.
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colaboradores que la integran, pues los alienta a seguir adelante, los apoya a
continuar desempefiandose de mejor manera, aumenta su conocimiento y

promueve su desarrollo profesional y persona??l”.

Luego del diagnéstico de capacitacion se verifican e identifican las
oportunidades de mejora y a partir de los puntos a mejorar se realiza la

programacion de una capacitacion enfocada al éxito empresarial.

En la programacion de la capacitacion es necesario que se evalle el motivo de
la capacitacion, la causa, el efecto, la solucion, el tiempo disponible, la
metodologia, los temas, el costo, y quien sera el encargado de llevar a cabo la

capacitacion.

Para desarrollar y ejecutar un programa de capacitacion, existen cuatro puntos

principales que se deben de tomar en cuenta:

- Planeamiento: Involucrar a los miembros del personal en la planificacion e
implementacion de los programas de capacitacion. Ya sea que tengan, o
no, control directo de la capacitacion, quienes realizan el trabajo estan mas
aptos para determinar cuales son, al menos, algunas de sus necesidades.
De esta manera, incluso los nuevos miembros pueden participar en la

planificacion.

Ademas, cuando los miembros del personal participan en la planificacion y
conduccion de un programa de capacitacion, ellos se convierten en duefios
de este programa, aumentando las posibilidades de que lo tomen en serio y

se beneficien con éste.

- Metodologia: Si la capacitacion tiene como objetivo ensefiar un método o

una técnica, debe realizarse usando el método o técnica en cuestion. De

22 {dem. P4g 125-126.
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igual manera, los métodos de capacitacion deben ser coherentes con la
mision y filosofia de la organizacion y variar los métodos de presentacion

para mantener el interés y la emocion de las personas.

- Logistica: Es la clave para arreglar cada aspecto de la capacitacion de
modo que pueda llevarse a cabo con éxito. El cuidado que se tenga con los
detalles puede influir mucho en el éxito del programa de capacitacion. Para
la mayoria de las organizaciones, los temas mas importantes son:

e Ubicacion
e Armado

e Materiales

- Evaluacion: Retroalimentacién por parte de los miembros del personal,
tanto sobre las sesiones individuales como el programa completo.
Retroalimentacion de los participantes, de la poblacién con la que trabajan,
miembros de la comunidad, etc., sobre la competencia de la organizacion

en las areas a las que apunté el programa de capacitacion.

El plan de capacitacién consta de cinco pasos:

Deteccion y andlisis de necesidades.
Disefio del plan de capacitacion.
Validacién del plan de capacitacion.

Ejecucion del plan de capacitacion.

o bk 0N PE

Evaluacion del programa de capacitacion.

1.3.14 Implementacion y realizacion del programa de capacitacion

Diagnosticadas las necesidades y elaborado el programa de capacitacion se

procede a la implementacion.
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Es importante adecuar el programa de entrenamiento a las necesidades de la
organizacion con el fin de mejorar la productividad de los representantes de la
cuenta FITBIT.

El programa debe de dar solucion a los problemas que dieron origen a las
necesidades, tomar en cuenta la calidad del material que se va a presentar para

facilitar el entendimiento.

Para que el programa se lleve de manera adecuada es importante contar con

los siguientes aspectos:

Persona que va a impartir la capacitacion.
e Preparar el material del curso.

e Equipo necesario.

e Lugar adecuado.

e Personal que recibira la capacitacion.

e Supervisar la evolucion del curso.

e Entregar constancias de participacion.

e Cerrar el evento.

1.3.15 Evaluacion

“La evaluacion es el proceso que conduce a la formacion del capital humano ya
gue por medio de la evaluaciéon se obtienen datos validos que favorecen el recurso
humano de la organizacion”3.

La evaluacion final decretara los resultados para validar si el programa de

capacitacién realmente cumplié con los objetivos que se plantearon.

2 {dem. P4g 125-126.
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Se deben de establecer normas de evaluacidn antes que se inicie el programa
de capacitacion y brindar a los participantes un examen anterior a la capacitacion
para verificar la comparacion entre los resultados con respecto a los alcances del

programa.

Normas de evaluacion:

e Colaboradores capacitados.

e Seguimiento.

Se conocen tipos de evaluacion entre los cuales se pueden mencionar la

evaluacion de procesos, de impacto y de resultados.

e Evaluacion de procesos: Se toman en cuenta los procedimientos y tareas.
e Evaluacion de impacto: Validar el impacto que tuvo el programa de
capacitacion para mejorar el desempefio.

e Evaluacion de resultados: Obtener datos precisos del programa de
capacitacion.
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CAPITULO I

1 TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1 Enfoque y modelo de investigacién

El proyecto de investigacion se basé en el enfoque mixto ya que incluye datos
cuantitativos y cualitativos. Se observé el escenario y a los colaboradores en una
perspectiva holistica y desde la linea conductual; parte del estudio de métodos de
recoleccion de datos de tipo descriptivo se utilizé la observacion para descubrir e
identificar los factores que afectan negativamente la productividad y evidenciar la
importancia de un programa de capacitacion para el fortalecimiento de la misma,
Se realizaron observaciones detalladas verbales y no verbales, asi como de
conductas, comportamientos o0 manifestaciones que se validaron por medio de una
guia de observacion. Asimismo se obtuvieron datos de las graficas de los

resultados de la encuesta.

2.2 Técnicas

2.2.1 Técnica de muestreo

La investigacion se basé en el muestreo intencional considerando que con este
tipo de muestreo se tiene accesibilidad y proximidad de los sujetos seleccionados
y es facil de administrar. Dentro de la cuenta de servicio FITBIT se seleccionaron a
50 personas cuyos rangos de edad son de 19 a 25 afios de edad aptos para la
investigacién y se encuentran en los rangos superior y menor en el desempefio

segun métricas proporcionadas por supervisores y analistas de calidad.

2.2.2 Técnica de recoleccion de datos

2.2.2.1 Observacion:
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Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenémeno, hecho o caso;

tomar informacion y registrarla para su posterior analisis.

La observacion es un elemento fundamental en todo proceso investigativo pues

en ella se apoya el investigador para obtener el mayor numero de datos.

2.2.2.2 Observacion directa:

Cuando el investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o

fendmeno que trata de investigar.

Se tuvo acceso para observar a los colaboradores de la cuenta de servicio
FITBIT, lo cual permitié realizar un diagnostico sobre su comportamiento bajo
ciertas circunstancias, cuando atienden a un cliente, cuando reciben

retroalimentacion, sus relaciones con comparfieros, etc.

2.2.2.3 Observacion indirecta:

Es aquella en donde el investigador hace uso de datos de observaciones
realizadas anteriormente por terceras personas, con el fin de deducir otros hechos

o fendmenos.

Esta permiti6 corroborar los factores observados con anterioridad pues se tuvo
la oportunidad de entrevistar a los supervisores, analistas de calidad y
entrenadores quienes proporcionaron informacion sobre los factores que son
considerados como los principales aspectos que influyen negativamente en la

productividad.

2.2.2.4 Observacion participante:
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Es una de las técnicas privilegiadas por la investigacion cualitativa. Es la
observacion del contexto, desde la participacion del propio investigador no

encubierta y no estructurada.

Este tipo de observacién proporciona descripciones de los acontecimientos, las
personas y las interacciones que se observan, pero también, la vivencia, la

experiencia y la sensacion de la propia persona que observa.

Se us6 para estar presente en las instalaciones de la cuenta de servicio FITBIT
y lograr ser parte de un dia laboral de los colaboradores y establecer

comunicacion con ellos.

2.2.3 Técnicas de andlisis de los datos:

Para el andlisis de datos de cada instrumento se realiz6 la tabulacion y se
presentd por medio de gréficas la descripcion y andlisis de contenido de los
representantes de servicio al cliente, el diagnostico de necesidades de
capacitacion, se implement6 el programa de capacitacion y se concluyé con el
andlisis general de los resultados.

2.3 Instrumentos
2.3.1 Consentimiento informado:

Es el procedimiento mediante el cual se garantiza que el sujeto ha expresado
voluntariamente su intencion de participar en la investigacion, después de haber
comprendido la informacion que se le ha dado, acerca de los objetivos del estudio,
los beneficios, las molestias, los posibles riesgos y las alternativas, sus derechos y

responsabilidades.
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El consentimiento informado se aplicé el 21 de diciembre de 2016 a los
colaboradores que participaron en la investigacion para que conocieran el objetivo
de la investigacion y que tiene fines educativos, asi mismo se aclararon dudas, los

riesgos, los beneficios y se informé que el proceso es estrictamente confidencial.

Veranexo# 1

2.3.2 Observacion:

Se realizaron observaciones a los representantes de servicio al cliente de la
cuenta Fitbit del 12 de diciembre al 23 de diciembre 2016 para conocer su
comportamiento, actitud, desempefio, relaciones interpersonales y las relaciones

de gerente asociado.

Ver anexo # 2
Ficha Técnica
Nombre: Guia de observacion
Autor: Tecnol6gico de Monterrey
Aplicacion: Individual/grupal
Ambito de aplicacién: Mayores de 18 afios
Duracion: durante el trabajo efectivo

Finalidad: Observar la conducta de los representantes de servicio al cliente de la
cuenta FITBIT

Material: Guia de observaciéon
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2.3.3 Cuestionario:

Es un instrumento de investigacion que consiste en una serie de preguntas que se
hace a muchas personas para reunir datos o para detectar la opinion publica sobre

un asunto determinado.

El cuestionario se aplico con previo aviso a los colaboradores, explicandoles el
propésito del mismo e informandoles que dicha informacion es confidencial, es
decir, no se colocara datos personales en la misma pues Unicamente se necesita
conocer la opinién honesta de ellos, acerca de su perspectiva sobre los factores
que influyen en su productividad. Contiene categorias de productividad,
desemperio en el trabajo, equipo y material de trabajo, desarrollo y compromiso.
Se aplicé el 21 de diciembre de 2016 en el horario de 8:00 am a 8:30 am a los
colaboradores para luego implementar el programa de capacitacion para fortalecer
la productividad dentro del &rea de la cuenta de servicio FITBIT.

Ver anexo # 3

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario sobre Productividad

Autor: Group of Research & Analysis on Public Administration
Aplicacion: Individual

Ambito de aplicacién: Mayores de 18 afios

Duracion: 8 minutos de trabajo efectivo

Finalidad: Obtener informacién relevante de la productividad en la organizacion

para mejorarla.

Material: Cuestionario sobre Productividad

31



2.3.4 DNC

Es el proceso que orienta la estructuracion y desarrollo de planes y programas
para el establecimiento y fortalecimientos de conocimientos, habilidades o
actitudes en los participantes de una organizacion.

Se aplico el DNC en la organizacion en el area de la cuenta FITBIT, el 21 de
diciembre de 2016 en el horario de 9:00am a 9:30am.

Ver anexo #4

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario de Deteccion de Necesidades de Capacitacion

Autor: INR - Direccion de Administracion, Subdireccion de Recursos Humanos
Aplicacion: Individual

Duracion: 15 minutos

Finalidad: Conocer las necesidades de aprendizaje existentes en una empresa a
fin de establecer los objetivos y contenidos de un plan de capacitacién orientado al

logro del desarrollo y mejoria del desempefio laboral.

Material: Boligrafo y Cuestionario de Deteccion de Necesidades de Capacitacion

2.3.5 Programa de capacitacion:

Sirve para explicitar los propésitos de la capacitacibn y las condiciones
administrativas en las que se desarrollard. ElI programa debe responder a las

demandas organizacionales y las necesidades de los trabajadores.
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Se cred e implementd el programa de capacitacion después de tener los

resultados del cuestionario y de haber aplicado el diagnéstico de necesidades de

necesidades de capacitacion con el fin de fortalecer la productividad de los

representantes de servicio al cliente. Se realiz6 el 23 de diciembre de 2016.

El programa de capacitacion se abordo los siguientes temas:

La productividad

Motivacion

Factores que afectan negativamente la productividad
Como incrementar la productividad

Factores que fortalezcan la productividad

Veranexo#5y 6
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2.4 Operacionalizacion de los objetivos

Objetivos Categorias Técnicas e Técnicas de analisis
especificos instrumentos estadistico
Identificar ~ factores | Productividad Observacion Tabulacién y gréficas.
que afectan Cuestionario Andlisis del contenido

negativamente la

productividad en los

representantes  de

servicio al cliente.

Crear e implementar | Programa de | Observacion Ordenamiento y
un programa de | capacitacion que | DNC codificacion de datos.
capacitacion para fortalezga} la Tal?glacién

fortalecer la productividad Gréficas

productividad de los

representantes  de

servicio al cliente.

Verificar la eficacia | Programa de | Observacion Procesamiento de la
del programa de | capacitacion Programa de | informacion.
capacitacion por | La productividad | Capacitacion

medio del nivel de | potivacion

satisfaccion de casos

resueltos, Factores que

conocimiento del | afectan

producto, nimero de
casos resueltos 'y
tiempo de resolucion
del caso.

negativamente la
productividad.
Cdémo

incrementar la

productividad.
Factores que
fortalezcan la
productividad.
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CAPITULO IlI

3. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1 Caracteristicas del lugar y de la muestra.

3.1.1 Caracteristicas del lugar: La investigacion se realizd en el call center
TELUS International ubicado en el Centro Comercial Pradera zona 10, Ciudad de
Guatemala, en la cuenta de servicio FITBIT durante el afio 2016.

3.1.2 Caracteristicas de la muestra: La investigacion se realizd con 50
representantes de servicio al cliente entre las edades de 19 a 25 afos, quienes
pertenecen a la cuenta de servicio FITBIT del call center TELUS International, de
género femenino y masculino y escolaridad a nivel diversificado. Su labor principal
es brindar soporte técnico a los clientes de dicha cuenta operativa por medio
telefénico, email o chat para crear soluciones eficientes con el mejor servicio.

3.2 Presentacion y anédlisis de los resultados cuantitativos

Se dan a conocer los resultados obtenidos a través del trabajo de campo
mostrando los resultados de cada instrumento aplicado. La investigacion se realiz6
con 50 colaboradores de la cuenta de servicio FITBIT del call center TELUS
International entre las edades de 19 a 25 afios de edad.

La realizacion del cuestionario y el DNC consisti6é en la respuesta de cada item
para la identificacion de los factores que afectan el desempefio de los
colaboradores y asi a partir de los resultados fortalecer la productividad de los
representantes de servicio al cliente de la cuenta FITBIT; en el andlisis general se
muestra la interpretaciéon detallada de los resultados.
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Grafica No. 1

Cuestionario de Productividad
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20 —

Mejoras

Estructura Cultura .
Técnicas

Liderazgo Objetivos Motivacion Incentivos  Reconocimiento)  Actividades Control

B Ninguna 5 4 3 4 3 3 3 4 4 8

WPoca 26 23 23 20 29 17 19 20 31 21

Bastante 19 23 24 26 18 30 28 26 15 21

HMucha

Fuente: Cuestionario de productividad aplicado a los representantes de servicio al cliente del call
center TELUS International en el mes de diciembre 2016.

Descripcion:

Area de Estructura: 26 colaboradores indicaron que los aspectos organizativos
(como la estructura y procesos) tienen poca incidencia en su productividad
significativamente, 19 colaboradores indicaron que tiene bastante incidencia y 5
colaboradores indican que no tiene ninguna incidencia.

Area de Cultura: 23 colaboradores indicaron que los valores de la organizacion y
la transparencia del personal afectan su productividad de manera directa, 23
colaboradores indicaron que afecta poco y 4 colaboradores indicaron que los
valores y la trasparencia no afectan la productividad.

Area de Mejoras Técnicas: la mayoria de colaboradores muestran inclinacion a
que las mejoras tecnoldgicas y la adaptacion a las mismas son un factor de alta
importancia para la productividad

Area de Liderazgo: 26 colaborados indicaron que el liderazgo de sus superiores
afecta bastante su productividad y la falta de apoyo y compromiso de los mismos
impide el alcance de sus métricas, 20 colaboradores indicaron que la incidencia de
liderazgo es poca y 4 colaboradores indicaron que no tiene ninguna incidencia
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Area de Objetivos: 29 colaboradores indicaron que la fijacion de objetivos a
alcanzar y el establecimiento de indicadores que midan su cumplimiento tiene
poca incidencia en su productividad. 18 colaboradores indicaron que tiene gran
incidencia y 3 indican que no tiene ninguna incidencia.

Area de Motivacion: 30 colaboradores se inclinan a que la motivacion del
trabajador impacta en su productividad, 17 colaboradores indicaron que tiene poca
incidencia y 3 indican que la motivacion no tiene ninguna incidencia en la
productividad.

Area de Incentivos: 28 personas indican que los incentivos (monetarios y de otras
indoles) ejercen influencia significativa y directa en su productividad, 19
mencionan que tiene poca incidencia y 3 que no tiene ninguna incidencia.

Area de Reconocimiento: 26 personas indican que sentirse reconocidos y
empoderadas por parte de sus superiores ayuda su productividad y la falta de la
misma la afectaria; 20 mencionan que tiene poca incidencia y 4 que no tiene
ninguna incidencia.

Area de Actividades: 31 colaboradores indicaron que las actividades que se
ofrezcan a los trabajadores dentro de la organizacién inciden de manera poco
significativa, 15 que si incide y los 4 restantes indican que no tiene incidencia en lo
absoluto.

Area de Control: 21 colaboradores indicaron que tiene poca incidencia las medidas
de control que impone la organizacién (como horarios, disciplina, etc.) mientras los
otros 21 indicaron que si; 8 personas indicaron que no tiene ninguna incidencia.

Gréafica No. 2

Cuestionario de deteccién de necesidades de capacitacién
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Fuente: DNC aplicado a los representantes de servicio al cliente del call center TELUS International
en el mes de diciembre 2016.
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Gréafica No. 3

Desarrollo personal

m Desarrollo personal

Si Mo

Fuente: DNC aplicado a los representantes de servicio al cliente del call center TELUS International
en el mes de diciembre 2016.

Descripcién.

Conocimiento: 26 colaboradores consideran que el conocimiento que tienen es
bueno, 21 que es regular y 3 que es deficiente.

Calidad: 19 colaboradores indican que la calidad de su trabajo es bueno, 26 que
es regular y 5 que es deficiente.

Motivacion: 18 colaboradores consideran que tienen buena motivacion para el
logro de sus objetivos y 32 consideran que esta en un rango regular por lo cual no
se sienten motivados.

Servicio al usuario: 19 colaboradores consideran que tienen un buen servicio y 31
personas consideran que deben de mejorar el servicio.

Relaciones humanas: 25 personas consideran que tiene buenas relaciones, 20
consideran que estan en un rango medio y 5 consideran las relaciones humanas
como deficiente.

Trabajo en equipo: 32 colaboradores consideran que es bueno el trabajo en
equipo, 16 lo consideran en un rango regular y 1 colaborador considera que no es
importante.

Toma de decisiones: 19 colaboradores indicaron que es bueno tomar iniciativa
para la toma de decisiones, 23 que no tiene la confianza para hacerlo y 8 lo
consideran deficiente.

Desarrollo personal: 35 colaboradores estan de acuerdo en que se realicen
constantes capacitaciones en el area y 15 indicaron que no.
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Descripcién de Guia de Observacion

Guia de Observacion

Criterios

Descripcion

Puntualidad

Cuarenta y cinco colaboradores se presentan a sus
estaciones de servicio puntualmente, cinco llegaron
unos minutos tarde.

Escucha Activa

Cuarenta colaboradores escuchan atentamente, tanto
al cliente como a sus supervisores, siete de manera
regular y tres indican no tener interés alguno.

Manejo de Conflictos

Treinta y cinco colaboradores demuestran paciencia y
servicio al cliente, diez se muestran impacientes pero
proveen soluciones y cinco no muestran paciencia y
aungue resuelven sus casos no demuestran buen
servicio al cliente.

Clima Laboral

Cuarenta colaboradores demuestran compafierismo y
entusiasmo, diez saludan a sus comparieros y se
dedican a trabajar.

Equipo de Trabajo Adecuado

Todos los colaboradores cuentan con equipo adecuado
para realizar sus labores: estaciones de trabajo
limpias, computadoras, headsets, Avaya (extension
telefénica).

Saludo y Presentacion

Cuarenta y cinco colaboradores se presentan al cliente
de manera cordial, cinco lo hacen de manera rutinaria.

Presentacion del Producto

Cuarenta colaboradores demuestran altos
conocimientos del producto, diez piden asistencia
constante a supervisores.

Planificacion

Treinta colaboradores planifican junto con supervisores
el seguimiento de sus casos, actividades, procesos,
etc.; veinte ponen en comun su trabajo pero no se
evidencia planificacion.

Fuente: Guia de observacion aplicada a los representantes de servicio al cliente de la
cuenta de servicio FITBIT del call center TELUS International en el mes de diciembre

2016.
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3.3 Andlisis general

El call center TELUS International se interesa por incentivar a sus colaboradores
de muchas maneras para que la productividad y el servicio sean excelentes. Sin
embargo, las jornadas altas de trabajo, estrés laboral, rotacion de personal, entre
otros; afectan directamente a los representantes de servicio al cliente y su
productividad.

Por estos motivos, se realizo esta investigacion, por la necesidad de crear
un programa de capacitacion para identificar los factores que afectan
productividad y asi fortalecerla.

Después de entrevistar a uno de los jefes de operaciones de la cuenta de
servicio FITBIT, se logr6é contar con el apoyo de 50 representantes de servicio al
cliente, tanto hombres como mujeres entre las edades de 19 a 25 afios de edad,
todos cuentan con titulo de diversificado, requisito para ser parte de la cuenta
operativa; estos 50 colaboradores expresaron su descontento en varias ocasiones

y sus métricas han bajado significativamente en los Ultimos meses.

Al obtener los resultados de las encuestas se pudo conocer los factores que
afectan la productividad de los agentes telefonicos y se logré identificar ciertos
aspectos fundamentales; los representantes de servicio al cliente no se sienten
afectados por los aspectos organizativos como la estructura de la organizacion,
esto es de esperarse ya que las instalaciones del call center buscan la comodidad
del colaborador, sin embargo, expresaron que en la definicion de procesos
directamente en la cuenta si los afecta. En el aspecto de cultura como los valores
de la organizacion indicaron que afecta directamente su productividad pero de

manera personal no los afecta ya que se sienten identificados con la organizacion.
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Es importante mencionar, que los participantes de esta investigacion en su
mayoria trabajan y estudian y ven su trabajo como una oportunidad para hacer
ambas cosas. Es por esto, que sienten que TELUS International es un
excelente lugar para lograrlo y esto influye en la identificacion con la

organizacion.

Identificamos que muchos aspectos que afectan su productividad no tienen
relacion directa con TELUS International sino mas bien con los procesos
internos de la cuenta FITBIT; en cuanto al liderazgo que ejercen los puestos
directivos (supervisores, analistas de calidad, jefes, etc.), la fijaciébn de
objetivos y los indicadores que miden su cumplimiento, la falta de motivacién
por razones internas de la cuenta en si, la falta de reconocimiento y de

empoderamiento.

Con los resultados de esta investigacion se presentd la propuesta de la
capacitacion se coordinaron fechas y horarios con las personas encargadas de
la cuenta. La capacitacion se llevo a cabo en las instalaciones de FITBIT con
todos los participantes. Se realiz6 de manera interactiva, con actividades para
romper el hielo y lograr un ambiente comodo. Se logré que se comunicaran
abiertamente sobre su sentir acerca de varios aspectos de la organizacion y de
su cuenta de trabajo. Los representantes de servicio al cliente tienden a
confundir "productividad" con "comodidad" es decir, aceptan que tienen las
herramientas necesarias para desempefar su trabajo pero consideran que
ciertas métricas son altas y dificiles de alcanzar. Se explicaron los puntos
importantes que se obtuvieron en el cuestionario y al final se realiz6 una ronda

de preguntas y respuestas o comentarios.

El factor que mas afecta a la productividad es la falta de comunicacion y
apoyo por parte de sus lideres por lo que se les presenté una propuesta, la
cual incluye formar grupos focales entre representantes y sus lideres,

especialmente con sus supervisores y analistas de calidad.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

La falta de un programa de capacitacion afecta el desempefio del
colaborador, el diagnéstico de necesidades de capacitacion se logro
evidenciar todos los conocimientos, habilidades, relaciones vy
capacidades que necesitan ser reforzadas.

Un programa de capacitacion para los representantes de servicio al
cliente de la cuenta operativa FITBIT agilizara procesos, ayudara a la
identificacion de factores de motivacibn y velard para que las
habilidades y capacidades del colaborador sean reforzadas evitando
una baja en la productividad.

Los call centers son negocios especializados en servicio al cliente y las
métricas son evaluadas constantemente, por lo que la productividad del
representante de servicio al cliente se ve afectada si éste no provee una
buena atencion. Es por esto, que darle seguimiento a las areas de
oportunidad identificadas que afectan la misma beneficiara de manera
significativa al colaborador, cuenta operativa y al cliente de manera
directa.

4.2 Recomendaciones

Capacitar a los colaboradores brindando herramientas necesarias para
que adquieran habilidades béasicas para desempefiar de manera
adecuada las actividades que su puesto de trabajo exigen.

Implementar talleres interactivos y grupos focales para fomentar la
comunicacion y mejorar la relacion entre colaboradores y lideres.

Realizar actividades periédicas en la cuenta de servicio FITBIT para
seguir fortaleciendo la productividad, enfocandose en areas vulnerables
que se ven reflejadas en el DNC.
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Evaluar constantemente los puntos criticos que afectan la productividad
y aplicacion de DNC para identificar nuevos aspectos que pueden
causar una baja productividad en los colaboradores.

43



BIBLIOGRAFIA

Applegarth, Michael. 1992.“Programas de Capacitaciéon. Como realizar una
auditoria.”, Colombia: LEGIS Fondo Editorial. Pp 141.

Arias Galicia, Fernando. 1994.“Capacitaciéon para la Competitividad y la
Colaboracion”, México: Asociacion Mexicana de Capacitacion de Personal, A.C.,
Pp. 264.

Aquino, Jorge y Arecco, Marcelo J. Recursos humanos, Buenos Aires, Ediciones
MACCHI, 1996.

Becker, Gary S. Capital Humano. University of Chicago. Tercera edicion; 2009.
Pp. 80.

Chiavenato, ldalberto. 2000. Administracion de Recursos Humanos. quinta.
Colombia : McGraw Hill, 2000. Pp. 421.

Chiavenato, Idalberto. 2011. Administracion De Recursos Humanos,
“Calidad de Vida en el Trabajo”. Novena Edicién, México D.F: Mc Graw Hill.

Pp. 421.

Chiavenato, Idalberto 2009. Gestion del Talento Humano, “La administracion de
recursos humanos en un ambiente dindmico y competitivo”. Tercera Edicion,
México D.F: Mc Graw Hill, Pp. 586.

Chiavenato, Idalberto. Las Organizaciones, Administracion de Recursos
Humanos. México: McGraw Hill Octava Edicion; 2007. Pp. 421.

Codofier, Mariano. 2009. ElI Manual del Instructor. 1ra Edicion. Guatemala:
Editorial MC. Pp. 61.

Guizar Montufar, Rafael. 2008. Desarrollo Organizacional Principios y
Aplicaciones, “Enfoques de Calidad de Vida en el Trabajo”, México D.F: Mc
Graw Hill. Pp. 543.

Gutiérrez Pulido, Humberto. 1997. “Calidad Total y Productividad”, México:
McGraw Hill, Pp. 403.

Landy, Frank J y Conte, Jeffrey M. 2005.Psicologia Industrial, “El Ambiente
Laboral, Estrés y Salud en el Trabajo, Reduccion y Manejo del Estrés”. México
D.F: Mc Graw Hill. Pp. 681.

Pavlov, Ivan. 1913. Psychology as the behaviorist views it. 1913. Pp.229.

44


http://books.google.com/books?id=9t69iICmrZ0C

Phillips, Patricia, (2006). Return on Investment (ROI) Basics (en inglés). American
Society for Training and Development. Pp. 187.

Robbins, Stephen P. 1999. Comportamiento Organizacional, “La cultura
organizacional”. Octava Edicion, México D.F: Pearson, Pp. 816.

Rogers, J. El Proceso de Convertirse en Persona. México: Ed. Paidos; 2001. Pp.
285.

Schroeder, ROGER, G; Administracion de Operaciones. McGraw Hill; Pp. 533.

Watson, J. B; “Conductismo” https://es.wikipedia.org/wiki/Conductismo. Fecha de
consulta 06 de mayo de 2016. Pp.140.

—. 2007. Las Organizaciones, Administracion de Recursos Humanos. Octava
Edicion. México : McGraw Hill, 2007.

E-grafia

Andnimo. 2011. [En linea] 21 de Mayo de 2011. [Citado el: 2016 de Mayo de 23.]
http://www.econlink.com.ar/productividad.

Carlos, Juan. 2011. Psicologia y Empresa. [En linea] 23 de febrero de 2011.
[Citado el: 12 de mayo de 2016.] http://psicologiayempresa.com/tecnicas-de-
capacitacion-y-entrenamiento.html.

Fletcher. 2000. [En linea] 2000.

Gelaf, Graciela. Psicologia del Trabajo. [En linea] [Citado el: 12 de 05 de 2016.]
http://www.psi.uba.ar/academica/carrerasdegrado/psicologia/sitios_catedras/electi
vas/693_capacitacion/material/descargas/capacitacion_gelaf.pdf.

Gray, Lesly. Fases de la Capacitacion. [En linea] 24 de 10 de 2014. [Citado el: 23
de 05 de 2016.] https://prezi.com/raxof7vinmém/fases-de-capacitacion/.

Herzber, Frederick. Ferpa Recursos Humans. [En linea] [Citado el: 23 de mayo de
2016.] http://www.ferparecursoshumanos.es/noticias-recursos-humanos/frederick-
herzberg/.

Hill, Maria Elena y Estrada. llustrados . [En linea] 15 de 07 de 2003. [Citado el: 12
de 05 de 2016.] http://www.ilustrados.com/tema/2080/Formacion-Capacitacion-

Desarrollo-importancia-organizaciones.html.

45


http://www.definicion.org/proceso
https://es.wikipedia.org/wiki/Conductismo
http://psicologiayempresa.com/tecnicas-de-capacitacion-y-entrenamiento.html
http://psicologiayempresa.com/tecnicas-de-capacitacion-y-entrenamiento.html
http://www.psi.uba.ar/academica/carrerasdegrado/psicologia/sitios_catedras/electivas/693_capacitacion/material/descargas/capacitacion_gelaf.pdf
http://www.psi.uba.ar/academica/carrerasdegrado/psicologia/sitios_catedras/electivas/693_capacitacion/material/descargas/capacitacion_gelaf.pdf
http://www.ferparecursoshumanos.es/noticias-recursos-humanos/frederick-herzberg/
http://www.ferparecursoshumanos.es/noticias-recursos-humanos/frederick-herzberg/
http://www.ilustrados.com/tema/2080/Formacion-Capacitacion-Desarrollo-importancia-organizaciones.html
http://www.ilustrados.com/tema/2080/Formacion-Capacitacion-Desarrollo-importancia-organizaciones.html

Pinto Villatoro, Roberto. 1997. Seguridad Minera. Proceso de Capacitacion. [En
linea] 11 de  1997. [Citado el 12 de 05 de 2016.]
http://www.revistaseguridadminera.com/capacitacion/determinacion-de-

necesidades-de-capacitacion/.

46



Universidad San Carlos de Guatemala
Centro Universitario Metropolitano
Escuela de Ciencias Psicoldgicas
Anexo #1
Consentimiento Informado

Introduccion:

Usted ha sido invitado a participar en un estudio de investigacion. Antes de que
usted decida participar en el estudio por favor lea este consentimiento
cuidadosamente. Haga todas las preguntas que usted tenga para asegurarse de

gue entiende el procedimiento del estudio.

Titulo de la investigacion:

Programa de capacitacion para fortalecer la productividad de los representantes
de servicio al cliente de la cuenta de servicio FITBIT en el call center Telus

International en el afio 2016.

Objetivo de la investigacion:

Evidenciar la importancia de un programa de capacitacion para fortalecer la
productividad de los representantes de servicio al cliente de la cuenta de servicio

FITBIT en el call center Telus International.

¢, Oué se propone en este estudio?

Identificar los factores que afectan negativamente la productividad en los
representantes de servicio al cliente para implementar un programa de

capacitacion.

Cantidad vy edades de los participantes:

Cincuenta representantes de servicio al cliente de 19 a 25 afios.

Lugar:
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Call Center TELUS International.

Riesgos y beneficios:

El estudio no conlleva ningun riesgo y el participante no recibe ningun beneficio.

Compensacion:

No se dara ninguna compensacion econémica por participar.

Confidencialidad:

El proceso sera estrictamente confidencial. Su nombre no sera utilizado en ningun

informe cuando los resultados sean publicados.

Derecho de retirarse voluntariamente:

El participante tendra el derecho de retirarse de la investigacion en cualquier

momento, no habra ningun tipo de sancion o represalias.

Estas hojas de consentimiento informado pueden contener palabras que usted no
entienda. Por favor pregunte al investigador principal del estudio para que le
explique cualquier palabra o informacion que usted no entienda claramente. Usted
puede llevarse una copia de este consentimiento para pensar sobre su estudio

antes de tomar su decision.

A gquién contactar en caso de prequntas:

Investigadores: Myriam Lucia Gonzalez Andrino y Astrid Yovana Guzman

Rodriguez.
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Autorizacién

He leido el procedimiento descrito arriba. Las investigadoras me han explicado el
estudio y han contestado mis preguntas. Voluntariamente doy mi consentimiento

para participar en la investigacion.

Nombre:

Firma:

Fecha:

Estoy de acuerdo en autorizar que la informacion de los resultados sea utilizada

en investigaciones en el futuro.

Nombre

Firma
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Universidad San Carlos de Guatemala
Centro Universitario Metropolitano
Escuela de Ciencias Psicoldgicas
Anexo # 2
Guia de Observacion

Area:

Estado: Bueno, Malo Regular

CRITERIO/ COMPORTAMIENTO OBSERVABLE

Bueno,
Malo,
Regular

Puntualidad

Escucha activa

explicitos, discuten acerca de las soluciones
posibles, toman decisiones al respecto)

Maneja adecuadamente los conflictos (los hacen

respeto, buen trato)

Propicia un clima de equipo agradable (de tolerancia,

Equipo de trabajo adecuado

Saludo y presentacion

Presentacion del producto.

Antes de terminar la jornada, ponen en comun el trabajo
realizado y planifican las tareas para el dia siguiente.

Fuente: Guia de observacién, Tecnoldgico de Monterrey.
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Universidad San Carlos de Guatemala
Centro Universitario Metropolitano
Escuela de Ciencias Psicoldgicas

Anexo # 3Cuestionario de Productividad

Puesto: Area:

Marca con una “X” la respuesta correcta.

Para mejorar la productividad de su organizacion, valore la incidencia que considera que tienen los
siguientes factores:
1. Los aspectos organizativos (como el tipo de estructura o la definicion de procesos).
] Ninguna [ Poca O Bastante O Mucha

2. La cultura de la organizacion (los valores de la organizacion, la transparencia en la gestion
del personal, etc.).
] Ninguna [ Poca O Bastante O Mucha

3. Las mejoras tecnoldgicas que se incorporen (nuevas aplicaciones informaticas, mejora en la
maquinaria, etc.).

] Ninguna [ Poca O Bastante O Mucha
4. El liderazgo que se ejerce desde los puestos directivos.

] Ninguna [ Poca O Bastante O Mucha
5. La fijacion de objetivos a alcanzar y el establecimiento de indicadores que midan su

cumplimiento.

] Ninguna [ Poca O Bastante O Mucha
6. Laimplicacion, motivacion o incentivacion del trabajador.

] Ninguna [ Poca O Bastante  [J Mucha

De los elementos que le proponemos, ¢,qué peso cree que tienen a la hora de incrementar la
productividad del empleado?
7. Los incentivos que se ofrezcan (retributivos, carrera profesional, etc.).

O Ninguno [ Poco O Bastante ~ [] Mucho
8. La motivacion que se consiga (reconocimiento, concienciacion, empowerment, etc.).

O Ninguno [ Poco O Bastante [ Mucho
9. Las actividades formativas que la organizacién ponga a disposicion de sus trabajadores.

O Ninguno [ Poco O Bastante O Mucho

10. Las medidas de control y fiscalizacion que imponga la organizacién (control horario,
expediente disciplinario, etc.).
O Ninguno [ Poco O Bastante O Mucho

Fuente: Cuestionario sobre productividad, Group of Research & analysis on public
administration.
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Anexo # 4

FORMATO DNC

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS

Cuestionario de Deteccion de Necesidades de Capacita

Fecha de Aplicacién:

Nombre:

Direccion de Area: Area o Servicio:

Puesto:

Actividad principal que realizo en mi puesto:

CAPACITACION ORIENTADA A COMPETENCIA

Este formato le ayudara a determinar los conocimientos que posee en la realizacion de las actividades que desempefia en su puesto
de trabajo. Se recomienda realizar el llenado en forma conjunta con el jefe inmediato y colaborador.

INSTRUCCIONES: Analice la descripcion de cada competencia y marque con una X el nivel de desempefio que tiene el colaborador. Sea
objetivo en sus apreciaciones, ya que el indicar el dominio de las competencias se convierte en un area de oportunidad para la capacitacion.

COMPETENCIA

Conocimiento: El dominio en el conocimiento de técnicas, herramientas, metodologias e instrumentos adquiridos a traves del estudio
para la realizacion de mi trabajo, es:
Bueno ( ) Regular ( ) Deficiente ( ) Mo aplica ( )
Por lo que requiero reforzar conocimientos en:
Computacion () Especificos de mipuesto ( ) Cual
Calidad: Capacidad para realizar el trabajo sin errores, entiempo y en la cantidad requerida
Bueno ( ) Regular ( ) Deficiente ( ) No aplica ( )
Por lo que requiero reforzar la calidad en
Mis actividades( ) Calidad en el trato con compafieros( ) otro cual:
Motivacion: Capacidad para trabajar bien y compartir experiencias y conocimientos para alcanzar un estandar de
por el logro excelencia para vencer obstaculos, riesgos calculados y metas establecidas por el area de trabajo.
Bueno ( ) Regular ( ) Deficiente ( ) No aplica ( )
Por lo que requiero reforzar la motivacion en:
En el trabajo ( ) Motivacién personal () otro cual:

Servicio al usuario : Capacidad para prestar un servicio a los usuarios (internos o externos), de manera cortés, diligente,
oportuna y eficiente

Bueno ( ) Regular ( ) Deficiente ( ) No aplica ( )
Por lo que requiero reforzar:
Rel. Interpersconales () Servicio de excelencia( ) otro cual:

Relaciones Capacidad de establecer relaciones, crear y mantener contactos cordiales, cuya colaboracién es necesaria para
humanas: alcanzar los logros del dérea y en consecuencia de la Institucion.

Bueno ( ) Regular ( ) Deficiente ( ) No aplica ( )
Por lo que requiero reforzar:
Comunicaciéon () Rel. Humanas ( ) Rel. Humanas y trabajo ( ) otro cual:

Trabajo en equipo: Capacidad de trabajar colaborando en grupos multidisciplinarios, capéz de entender y comprender
a los demas, aportando y aceptando ideas de otros que conlleven a la culminacion de objetivos

Bueno ( ) Regular ( ) Deficiente ( ) Mo aplica ( )
Por lo que requiero reforzar:
Trabajo en equipo ( ) Sensibilizacion ( ) otro cual:

Toma de decisiones: Capacidad para elegir la accion mas adecuada de entre varias opciones, que contribuyan al logro de
metas y/o soluciones de problemas.

Bueno ( ) Regular ( ) Deficiente ( ) Mo aplica ( )
Por lo que requiero reforzar:
Asertividad ( ) Solucion de conflictos () Negociacion ( ) otro:

Desarrollo personal: Me interesa capacitarme en temas diversos que apoyen mi desarrollo personal, familiar, laboral y
de convivencia con mis compaferos.

Si( ) Ne( )
TU PARTICIPACION ES IMPORTANTE

Gracias !

Fuente: Cuestionario de deteccion de necesidades de capacitacion, INR Direccion de
administracion, subdireccion de recursos humanos.
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LA PRODUCTIVIDAD

» Es una medida de eficiencia de una
persona, maquina, sistema, etc. La
administracion debe establecer procesos de
control para mantener o mejorar la

productividad laboral
Pt
$d = &

y | [N

» La productividad esta ligada al desempeno
de las personasy a la relacion coste laboral
vs. beneficio.

54




La productividad laboral en las empresas
puede orientarse a la consecucion de una
serie de objetivos, metas o un buen clima
laboral. Para conseguir una buena
productividad empresarial es necesario
llevar a cabo una buena gestion del negocio
para alcanzar la sostenibilidady viabilidad
del futuro de la empresa.

LA MOTIVACION

la motivacion son todos los factores impulsos
internos y fuerzas externas capaces de provocar,
dirigir y mantener la conducta hacia un objetivo.

Hoy en dia las empresas se empenan en ser cada
Vez mejores.

La motivacion del personal constituye uno de los
factores de especial importancia para el logro de los
objetivos empresariales y facilitar el desarrollo del
trabajador.
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MOTIVACION SIMPLISTA

» Cuando los ejecutivos de una empresa
consideran necesario motivar a su personal
para el logro de determinados objetivos,
muchas veces suelen contratar especialistas o
consultores externos.

MOTIVACION EN EL TRABAJO

» Motivar a una persona es proveerle diversos
estimulos para que adopte un determinado
comportamiento deseado.

» Es crearlas condiciones adecuadas para
que aflore un determinado comportamiento

en las personas.
; “/!r @
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La importancia de la motivacionradica en que
permite canalizar el esfuerzo, la energiay la
conducta en general del trabajador hacia el
logro de objetivos que interesan a las
organizacionesy a la misma persona.

La importancia de la motivacion radica en que
permite canalizar el esfuerzo, la energiay la
conducta en general del trabajador hacia el
logro de objetivos que interesan a las
organizacionesy a la misma persona.
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FACTORES QUE AFECTAN LA
PRODUCTIVIDAD

EE N
Y

NEGATIVAMENTE

» Ausentismo: Es uno de los factores mas
importantes que altera la productividad en una
organizacion. Se puede dar al colaborador
estimulos  (incentivos) por asistencia vy
puntualidad.

» Reuniones al final de la jornada de trabajo:
Estas suelen no ser productivas dado que se
producen fuera del horario de trabajo y en
momentos en que los trabajadores tienen
dificultades para concentrarse.
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<« Horarios NO flexibles: Para motivar a los
empleados es bueno que se les de cierta
flexibilidad laboral para que puedan conciliar
su vida laboral con la personal.

» Jornadas laborales mayores de 10 horas:
No son productivas ya que lo importante es
saber gestionar el tiempo y no trabajar cada
vez mas horas.

POSITIVAMENTE

« Capacitacion: Capacitar al colaborador no solo
en sus funciones sino también en areas
distintas a las de su trabajo para poder
desempenarse en otros lugares y cubrir las
funciones de otros trabajadores cuando sea
necesario.

« Transporte de personal: Recursos para
transporte de personal que lo necesite
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Innovacion: es la unica forma de conseguir una
mejora y desarrollo de aspectos tecnologicos, de
produccion o de calidad de los materiales, entre
otras cuestiones, que permitan producir mas y con
mayor calidad y eficacia.

Organizacion y Procesos: Elegir el tipo de proceso
que mejor se adapta al producto o servicio y su
mercado, realizando los cambios pertinentes para
entrar en una rueda de mejora continua es, hoy en
dia, fundamental para alcanzar los niveles de
productividad que requiere un entorno cada vez
mas globalizado y competitivo.

Motivacion: Los empleados son el principal
valor de una empresa y la productividad es
sobre todo una cuestion de actitud. Estos dos
conceptos son fundamentales y deben guiar la
politica de recursos humanos de cualquier
compania. Factores como el bienestar y la
satisfaccion de los trabajadores, asi como el
cuidado de su salud laboral y bienestar juegan
un papel totalmente relevante y protagonista en
la productividad de todas las organizaciones.
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¢,COMO INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD?

Planeacion Estratégica: ayuda a definir los objetivos,
metas, estrategias, politicas y procedimientos que se

desarrollaran en favor de la organizacion.

« Administracion del tiempo: Para que una
organizacion o empresa pueda ejecutar y llevar a
cabo todas las actividades que se ha propuesto,
debe organizar y priorizar tareas en funcion del
tiempo. Este es uno de los principales recursos cuyo

uUso es necesario optimizar para aumentar
productividad.
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Comunicacion: es un elemento indispensable para
que su empresa sea mas productiva, ya que por
medio de una buena gestion de la comunicacion
interna y externa usted podra establecer planes de
accion que apoyen la consecucion de sus objetivos,
mejorar el clima laboral, generar una buena
reputacion, dar a conocer a sus clientes su portafolio
y coordinar adecuadamente el trabajo al interior de
su empresa, entre muchas otras acciones
beneficiosas para su ejercicio empresarial.

Gracias
pOr su
atencion
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